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SYNTHESE

Par note du 25 janvier 2013, le directeur de cdbihe ministre de l'intérieur a
demandé a l'inspection générale de I'administratiermener un audit de la fonction « accuell
téléphonique » en préfecture et de I'expérimentatie l'interconnexion a «Allo service
public 3939 », plateforme interministérielle degeignements téléphoniques.

Le service de renseignements téléphoniques « 398Qireleve de la Direction de
l'information Iégale et administrative (DILA) du &mnier ministre, a vocation a apporter une
réponse rapide et précise aux interrogations dageus de I'administration en matiere de
procédures et de réglementation. Il est organisiear niveaux :

- Le premier niveau assure l'accueil des appels ehgren charge les questions
« basiques » des usagers. Il est confié a un pa@stariveé ;

- Le second est chargé de répondre aux questionsgird un niveau supérieur
d’expertise. Il est constitué notamment par lagitatne généraliste située a Metz,
le Centre d’appels interministériel (CAI). Ce demicomposé de fonctionnaires
expérimentés, a en charge les secteurs de l'intérau droit du travail, de la
justice, du logement et de I'urbanisme. Le minestée 'intérieur doit contribuer a
hauteur de 13 ETPT au CAl.

Les enquétes de satisfaction de la DILA montrerg tgi « 3939 » constitue pour
I'usager un acces facile a une information fiabempréhensible et actualisée.

En 2009 il a été décide, conjointement par le nénésde lintérieur et la DILA, de
raccorder gratuitement et a titre expérimental lefgotures au « 3939 ». Cette
interconnexion avait pour objectif de permettrérémsfert, a la plateforme de renseignement
de la DILA, des demandes de renseignement géreggaks en préfectures afin d’alléger la

charge de travail de leurs services.

La mission a constaté que 7 % des appels entraptédecture étaient transférés au
« 3939 » et qu’il s’agissait de questions auxqgselles services, faute de temps, ne
répondaient plus. Dés lors, le raccordement ddegqitges aux services de renseignements de
la DILA a permis une notable amélioration de lalg@aet de la rapidité de la réponse
institutionnelle aux demandes des «usagers téphes ». Mais, il ne permet pas en
revanche d’économiser des ETPT au sein des préésctear les appels transférés au
« 3939 » n’étaient plus traités par les services.

Par conséquent, la mission propose la généralmsat® I'interconnexion entre le
« 3939 » et les préfectures qui le demandent. L#isp qui consisterait a doter le ministére
de l'intérieur d’'un service de renseignements tébépgues qui lui serait propre n’a pas été
retenue en raison de son colt et de sa moindreaeiti. |l est préférable en terme

d’efficience de recourir & une structure internténielle existante plutét que de créer a
I’échelon d’'un département ministériel une nouve##iule concurrente.



La DILA demande, en cas d’extension de cette iotamexion, que le ministére de
I'intérieur prenne a sa charge le surcolt générd’@agmentation du volume des appels et
notamment :

- le financement des frais de fonctionnement annwel<chiveau 1 » a hauteur de
1,3 million d’euros ;

- le renforcement du CAIl de Metz par 9 ETPT en sisslded’ ores et déja prévus (dont
10 déja pourvus), soit un effectif total de 22 ETPT

La mission estime ces contreparties financieregssiges et invite le ministére de
I'intérieur a négocier avec la DILA.

Le rapport montre que le ministére ne saurait sappplus du tiers du colt des appels
transférés par les préfectures a la plateforme3@ 39 soit au cas d’espéce 430 000 €, les
deux autres tiers devant étre pris en charge régpeent par 'usager et la DILA.

Par ailleurs, un renfort de 3 EPTP pour le « niv@aw suffirait pour répondre a
I'accroissement des appels générés par la gératratisde I'interconnexion des préfectures
au « 3939 ».
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INTRODUCTION

Par note du 25 janvier 2013, le directeur de cabthe ministre de lintérieur a
demandé a l'inspection générale de I'administratiermener un audit de la fonction « accuell
téléphonique » en préfecture et de I'expérimematie l'interconnexion a «Allo service
public 3939 », plateforme interministérielle degeignements téléphoniques.

Depuis mars 2011, 14 préfecturesit été interconnectées au service de renseigriemen
administratif par téléphone « 3939 » de la Direttie I'information Iégale et administrative.
La mission a été tout particulierement invitée @sder un bilan du rapport colt-efficacité de
I'interconnexion des préfectures a ce service @y e faire, il lui a été demandé d’évaluer
les gains induits globalement par ce dispositifil glagisse de I'impact sur I'allégement de la
charge des standards, sur 'amélioration de laitg¢uetl de I'uniformité de la réponse faite aux
usagers, ou des gains d’efficience éventuels motorction « accueil téléphonique ». Sur le
fondement de ces conclusions, la mission devainditer des propositions quant aux suites a
donner a cette expérimentation.

La mission a réalisé un recensement exhaustif gagjpes et des moyens dévolus a
'accueil téléphonique en adressant un questioanairl’ensemble des préfectures. Ce
questionnaire a été construit et validé a l'isses dsites des préfectures du Rhoéne, du Bas-
Rhin et de la Moselle.

La mission a également, par des appels aux « 3%8%w standard des préfectures
interconnectées, testé respectivement la qualisérégonses fournies et les conditions du
transfert des appels vers la plateforme de rensgignts téléphoniques.

Sur la base des informations ainsi collectées, ission a, d’'une part, dressé un
diagnostic afférent aux traitements des appelphéléiques en préfecture et, d’autre part,
réalisé le bilan du raccordement des 14 préfectames 3939 ».

Ipréfectures de I'Ain, du Doubs, de la Haute-Garomieel’Hérault, de I'lsére, de la Loire, de la Mermle la Moselle, des
Hautes-Pyrénées, du Bas-Rhin, du Haut-Rhin, du Rhénle, Slarthe et du Territoire de Belfort.
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1- L'’AUDIT DE LA FONCTION D'ACCUEIL TELEPHONIQUE EN
PREFECTURE.

1.1. L A METHODE RETENUE PAR LA MISSION .

La mission, afin d’'opérer un recensement exhawtdd pratigues et des moyens
dévolus a I'accueil téléphonique pour 'ensembls pefectures de la métropole, a recouru a
la méthode du questionnaire. Ainsi, sur la bas& djuestionnaire adressé a I'ensemble des
préfectures, il a été possible a la mission, d'pad, de dresser un diagnostic afférent aux
traitements des appels téléphoniques et, d’autteg@formuler des recommandations.

Le questionnaire (ci-joint en annexe 2) a notamrpennis :

- de mesurer le volume et le traitement des apgpiphoniques (en 2012) en recensant
le nombre d'appels entrants ainsi que le cas éth@ampourcentage des appels
transférés au « 3939 » ;

- d’appréhender l'organisation et les moyens dévadu lI'accueil téléphonique en
identifiant les services affectés a cette missistandard, service d’accueil et de
renseignement téléphonique, horaires de fonctioengraffectifs) ;

- d’évaluer, la qualité du service rendu aux usagar I'analyse des taux de décrochés
et d’appels perdus.

Préalablement a I'envoi de ce questionnaire tygpenission a testé sa pertinence lors
de la visite des préfectures du Rhoéne, du Bas-Rhide la Moselle, qui expérimentent
I'interconnexion au service de renseignements k&lgjgues « 3939 » depuis 2011. A l'issue
de ces déplacements, le questionnaire fut adressg5 et 26 mars 2013 par messagerie a
I'ensemble des préfectufede métropol® A cette occasion, il a également été demandé aux
secrétaires généraux de préfecture de communigusghiéma d’organisation de leur accueill
téléphonique ainsi que les résultats des dernégrgsétes de satisfaction des usagers.

64 préfectures ont répondu au questionnaire emigaant le schéma d’organisation
de I'accueil téléphonique et, pour 40 d’entre elles résultats des enquétes de satisfaction
relatives a I'accueil en préfecture. La missionirssiapu bénéficier d’'une vision précise du
fonctionnement des deux tiers des préfectures dieopode.

Par ailleurs, la mission a pu recueillir le bilaan@ des 14 préfectures expérimentant le
raccordement au « 3939 », 7 par le truchement datipmnairé et 2 lors de visites

Enfin, la mission a également testé la qualitérdpenses des services du « 3939 », en
les sollicitant téléphoniquement, comme de simpéeticuliers, sur des domaines aussi variés
que le renouvellement d’un titre de séjour, la eatibn d’une carte grise pour des héritiers, la
dissolution d’'une creche associative, les condstida récupération de points du permis de
conduire.

2 A I'exception des trois préfectures rencontrées.

® La mission n'a pas jugé nécessaire d’adressepeifgctures d’outre mer ce questionnaire car, endégu décalage horaire
existant, I'extension de linterconnexion au 3938 se justifie pas. En effet, les horaires d'ouwvedudu 3939 ne

permettraient pas, dans la majorité des cas, diggapane réponse aux usagers téléphoniques ultimsnar

4 préfectures des départements de I'Ain, de la H&ai®nne, de la Loire, des Hautes-Pyrénées, du Rdérla Sarthe et du
Territoire de Belfort.

® Préfectures des départements de la Moselle et shiRBi.
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1.2. L’ ACCUEIL TELEPHONIQUE , UN DES VECTEURS ESSENTIELS DE L ACCUEIL DU
PUBLIC EN PREFECTURE.

L'accueil téléphonique constitue un des trois piliele I'accueil administratif en
préfecture avec la réception physique des usadels taitement du courrier (papier ou
électronique). En effet, les usagers n'utilisens pm mode de contact unique avec les
préfectures, mais privilégient un vecteur de comication en fonction du type de démarche
gu'ils ont a effectuer et de I'efficacité escomptée

1.2.1. L’accueil téléphonique doit désormais permettre, otre le transfert
des appels vers les services compétents, de fouranire information
de qualité aux usagers afin de compléter I'accuaihysique.

Les préfectures doivent fournir quotidiennement ddermations d’ordre général
(réglementation applicable, démarches a effecietepersonnalisées (traitement d’'un dossier
individuel) a un grand nombre de demandeurs. @etigité ne repose pas uniquement sur les
agents chargés de l'accueil physique ; elle daiefgent étre assurée lors des sollicitations
téléphoniques.

1.2.1.1. La mission daccueil téléphonique est un nécessaire
complément a l'accueil physique...

L’'accueil physique demeure un mode d’accueil esslepbur les usagers. Il leur
permet, au travers du guichet, d’expliciter leumdade et de s’assurer que celle-ci a bien été
prise en compte.

Au titre de 2012, les enquétes de satisfaction reahtque les usagers se rendent
majoritairement en préfecture pour des formalitéSrentes aux cartes grises, aux titres de
séjour et aux permis de conduire.

Part des principales formalités effectuées auxtmigcde préfectures par les usagers
,Panel i Carte grise Séjour étranger | Permis de conduire AUIEE (GNI’ Iogem_ents,
départements associations, police)

03 57 % 7% 26 % 10 %

14 66 % 1% 22 % 11 %

26 72 % 8% 18 % 4%

30 49 % 20 % 15 % 15 %

41 78 % 5% 12 % 4%

59 31 % 38 % 17 % 14 %

69 37 % 49 % 9% 5%

79 85 % 5% 9% 1%

89 72 % 9 % 12 % 7%

92 28 % 35 % 23 % 14 %
Moyenne 58 % 18 % 16 % 9%

Source : enquétes de satisfaction des préfectures.

Pour autant, et toujours au travers des enquéteati$action, ce mode d’accueil fait
I'objet de critiques récurrentes relatives notamim&nla durée de lattente, aux horaires
d’ouverture et au manque de confidentialité deségbs au guichet.
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Pour répondre a ces critiques, les préfectureseaiorcé I'accueil téléphonique. En
effet, comme le guichet, le téléphone est apprdestusagers car il permet l'interactivité et la
réponse personnalisée, mais il offre en plus I'tage d'étre rapide, peu codteux, sans
contrainte de déplacement, et plus propice a ldidemtialité. De plus, en développant une
pré instruction téléphonique, il est possible dimfer le public des piéces justificatives
nécessaires a la constitution des dossiers afinteides déplacements et les attentes inutiles,
améliorant ainsi la qualité de I'accueil physique.

Historiquement, I'accueil téléphonique relevait lesovement de la compétence des
standards des préfectures qui étaient chargésdptiénner les appels et de les transférer aux
services compétents. lls ont depuis développé ameibn de renseignement et d’'information
générale du public. Pour ce faire, les standards aojourd’hui souvent complétés par un
serveur vocal interactif (SVI) et/ou par un servitaccueil et de renseignement téléphonique
(SART). Le premier permet la prise en charge deglgpentrants a I'aide de message vocaux
enregistrés, en offrant a 'usager la possibiligcdéder, par I'utilisation des touches de son
téléphone, aux services souhaités. Le second peameh fonctionnaire de préfecture
d’apporter directement aux usagers une informag@meérale ou individualisée mais limitée a
certains domaines (délivrance des cartes grisaspelenis de conduire, de la carte nationale
d’identité).

1.2.1.2. ... qui s’exerce dans un contexte de contraction a#fectifs
et d’exigence de qualité de service public accrue.

Pour les 64 préfectures ayant répondu au quesirenia nombre total d’appels
entrants en 2012 s’éléve a 18,6 millions, soit omyenne de 291 000 appels par préfecture.
Les standards en ont traité directement 5,8 malisoit 31 % des appels entrants.

La prise en charge de ce volume conséquent deitalbns téléphoniques s’opere
dans un cadre de réduction drastique des effettds&ameélioration concomitante de la qualité
du service rendu aux usagers.

D’une part, la réduction des effectifs de préfeesua fortement impacté le personnel
des transmissions affecté au standard. Composeétietleenent de catégorie C, les agents des
transmissions standardistes ont enregistré unendtian de leur effectif au cours des quinze
dernieéres années qui a nécessité une adaptatioyitane et de I'organisation des standards.
Il est & noter également que, outre I'accueil tébépgue traditionnel, ces agents doivent
participer a la permanence de I'Etat dans le dépmenht en garantissant la continuité des
moyens de communication sept jours sur sept et ldsnastreintes de nuit. Le développement
de la mutualisation entre les standards a esdentieht pour objectif d’assurer la permanence
de I'accueil téléphonique hors des heures ouvrées.

Pour les 64 départements, les effectifs affectéstandard en 2012 s’élevent a 350,7
équivalents temps plein travaillé (ETPT), soit omeyenne de 5,5 agents par standard.

Effectifs 2012 des standards des 64 préfecturas agpondu au questionnaire de I'lGA

Effectif total % de % de % de Effectif moyen en poste | Effectif moyen en poste
des catégorie A|catégorie B| catégorie C |dans les standards le jourdans les standards de nuit
standards (permanence)
350,7 ETPT 0,1% 8,4 % 91,5 % 2,25 ETPT 0,59 ETPT

Source : questionnaire de la mission IGA.
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La mission a relevé également que la diminution pdwsonnel administratif a
parallelement réduit la capacité de réponse téliiphe des services chargés notamment des
titres, des cartes grises et du droit de séjouettasgers. Il est devenu difficile a ces services
d’assurer simultanément I'instruction des demartissusagers, l'information quant a I'état
d’avancement des instructions ainsi que le renseigmt sur la réglementation et les
procédures en vigueur. Il en résulte que cetteiomsde renseignement général téléphonique
est insuffisamment assurée actuellement par lésghugées.

D’autre part, les préfectures ont été incitées 21835, dans le cadre de la Charte
Mariann&, & améliorer la qualité de leurs prestations dedeaccueil du public. Il s’agissait
ainsi de répondre aux bilans négatifs dressés @anudtiples rapportsafférents a la qualité
de l'accueil dans l'administration qui constataigtamment que leg sonneries dans le
vide, I'absence de présentation lors du décrochéfaible valeur ajoutée de la réponse
apportée, le transfert vers le mauvais interlocuteetc. sont autant de désagréments
rencontrés lors de contacts avec les standardphégiques de I'administrati&r.

Les raisons évoquées pour expliquer ce bilan régaient souvent multiples :

- un personnel en nombre insuffisant, peu qualifigeet motivé ;

- une mauvaise organisation de l'accueil au sein sd¥gices qui génére un retour
massif vers le standard d’appels passés en dieestie poste d'un agent ;

- des difficultés a concilier les différentes missioconfiées au standard en méme
temps : accueil physique et téléphonique, gestiooadirrier, etc. ;

- des outils téléphoniques et informatiques (intrarenuaire) mal adaptés ou
insuffisants pour permettre au standard de reroptirectement ses missions

Deés lors, 'amélioration de la qualité de cet adcuécessitait la prise en charge
immédiate de I'appel, un entretien de bonne quaétationnelle et surtout I'obtention par
'usager d'une réponse précise, qu'l s’agisse fdiimations générales préalables a
I'accomplissement de formalités (horaires d’ouvertypiéces a fournir) ou d’éclaircissements
sur sa situation administrative personnelle.

Pour développer cette véritable culture de la & de la performance au sein des
administrations, le Gouvernement a décidé de ddifimisocle d’engagement interministériel
en matiere d’accueil et de service. C’est ainsi lgu€harte Marianne a été remplacée dés
2008 par le référentiel MarianheCe dernier comporte 19 engagements dont 14 ssitinds
a améliorer la qualité de I'accueil et du serviaec(ieil avec courtoisie, appels téléphoniques
pris en charge en moins de 5 sonneries) et 5 engaygse relatifs au management et a
I'organisation interne (évaluation des pratiquésynbannuel de I'accueil).

Au 1% avril 2013, 19 préfectur€s et 12 sous-préfecturésont obtenu le label
Marianné?.

6 La charte Marianne correspond & des engagemeatsomscrit le service, sans évaluation externe.

" Rapport n°07-017-01 de I'Inspection générale delfnistration sur I'accueil & distance dans les iattrations de

Bernard FITOUSSI, inspecteur général de I'administna Agnés FONTANA, inspectrice de I'administratiet de Virginie

MAGNANT, inspectrice de I'administration.

8 Rapport sur « L'amélioration de l'accueil des usadans I'administration » de Bernard CANDIARD (2003)

® Le référentiel Marianne est un socle d’engagenirgerministériel en matiére de qualité d’accueildet service dont le
respect par une administration est testé par usnse tiers.

10 prgfectures des départements suivants : Eure, IBerst-Vilaine, Loire-Atlantique, Marne, Meurthet-Moselle, Moselle,
Hautes-Pyrénées, Bas-Rhin, Rhdne, Haute-Savoie, Skirigme, Seine-et-Marne, Somme, Tarn, Tarn et @aep Vosges,
Martinique et Corse du sud.
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Ce dispositif a été complété par la démarche métanélioration du service rendu
aux usagers : Qualiprél. Les dispositions de la partie « accueil téléphoai» du module
« accueil général » de ce nouveau référentiel gieét notamment :

- des engagements de service (une permanence téigpddhjours sur 7, I'orientation
du premier coup par le standard de l'usager versole interlocuteur, la prise en
charge des appels en moins de 5 sonneries) ;

- des indicateurs de qualité de service (le tauxédeathés en moins de 5 secondes et le
taux d’appels perdus).

La mission considéere que ces deux derniers indicatent toute leur pertinence dans
I'évaluation de la qualité de l'accueil téléphoreqlElle constate dailleurs que toutes les
préfectures ayant répondu au questionnaire legsarntl comme outil de management de
I'accueil téléphonique.

Indicateurs de qualité de service des 64 préfestayant répondu au questionnaire de I'lGA

Taux de décroché en moins de 5 second Taux d’'appel perdus

Moyenne 81,9 % 7,5 %

Source : questionnaire de la mission IGA.

Cette démarche managériale doit étre valorisérastgagée dans les préfectures.

1.2.2. L’organisation et les moyens mis en ceuvre par legdgfectures est
évaluée pour répondre, sous contrainte d’effectifaux exigences de
qualité d’accueil et de service rendu.

Les préfectures, pour améliorer la qualité de Ulmdctéléphonique, ont souvent eu
recours a des solutions technologiques telles gedveur vocal interactif ou la messagerie
vocale sur les postes des agents. Mais si ces aoxwveutils de communication peuvent
apporter une partie de la réponse, ils ne saurétemicependant les seuls moyens pour traiter
'augmentation du flux des appels et améliorerdalig¢ de service.

1.221. Les standards des préfectures ont élargi leurs clpamnde
compeétences aux renseignements teléphoniques denjee
niveau.

1n Sous-préfectures de Saint-Dizier, de Briey, de ;Tdel Lunéville, de Thionville, de Forbach, du Havde Torcy,
d’Abbeville, de Montdidier, de Péronne et du Raincy.

12 e respect des engagements du référentiel Marjarumstaté par un organisme tiers, donne lieudgliarance du label
Marianne.

13 Qualipref : il s'agit d’'un véritable référentieledqualité, propre aux services préfectoraux, baticencertation avec
I'organisme de certification national (Agence fraisg de la qualité - AFAQ).
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Les préfectures fournissent par voie téléphonicese idformations générales dites de
premier niveau, mais aussi des informations pditias afférentes a des dossiers individuels.
Il existe sur ce dernier point une notable héténégé dans les pratiques. En effet certaines
préfectures ne diffusent aucune information sur siagations individuelles par téléphone
(comme par exemple la préfecture du Rhone).

Les standards, outre leur mission traditionnelleridhter les appels téléphoniques
vers le service correspondant, délivrent aussis daertaines préfectures, les informations
dites de premier niveau : horaires d'ouverture slewices, liste des pieces nécessaires a
I'instruction d’un dossier par exemple.

A titre d'illustration, la mission a ainsi noté qle standard de la préfecture de la
Creuse renseignait les usagers sur la base d’'iat@ns génériques fournis par le service des
cartes grises et des permis de conduire. Par &)leans plusieurs préfectures, les standards
signalent aux usagers qu’ils peuvent obtenir désnmations générales en consultant le site
internet de la préfecture ou en téléphonant au.3939

L’enrichissement des missions confiées au standartstitue indéniablement un
moyen efficace d’améliorer la qualité du servicgpemrmettant d’apporter une réponse rapide
a des questions générales ou d’orienter I'usager laesource d’information pertinente, et ce
des le premier appel. Cette évolution des missidois donc étre encouragée.

Elle valorise le travail des standardistes en t#égrant dans la chaine de réponse
administrative. Mais, pour ce faire, ce personmad étre largement associé a cette démarche
et étre accompagné par une politique de format@manariste & I'évolution de leur méttér
La mission regrette que cette fonction « d’'accseit’ait pas encore été suffisamment
valorisée et professionnalisée dans la fonctionligué. Le personnel administratif et
technique des préfectures dans son ensemble dmtrdaéis étre réellement formé a cette
nouvelle fonction «d'accueil du public », commelacea été fait pour la fonction
« communication ».

Pour autant, la mission salue l'initiative du Séari@t général de la modernisation de
I'action publique consistant a mettre en ligne, Isusite du « portail de la modernisation de
I'action publiqué®», un jeu pédagogique (« serious game ») destifiérmaer les agents
chargés de I'accuell au référentiel « Marianne et @itil interactif, performant et stimulant,
qgue la mission a testé, est de nature a rapidepsntettre aux agents de s’auto-évaluer et
d’apprendre les comportements qui siéent a un #dcduepublic de qualité. La mission
préconise que le personnel affecté au standardnsité a recourir a ce vecteur de formation
ludique et responsabilisant.

Par ailleurs, les relations entre le standard std#férents services doivent étre
renforcées notamment par la mise en place de nésiméguliéres pour permettre un partage
de culture et proposer des axes d’amélioration tgudan diffusion de l'information.

4 e nombre de jour moyen de formation par agepaean est actuellement de 1,5 jour.
5 www.modernisation.gouv.fr marianne interactif : le premier serious gaméatkministration dédié a I'accueil.
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Enfin, des outils communs d’information doivent eétcréés par les services
« instructeurs » et le standard. Il convient aiishcourager la constitution de fiches réflexes
permettant aux agents du standard de répondre en$éaux questions générales et
récurrentes (carte grise, permis de conduire, sdjes étrangers). Pour élaborer de telles
fiches, les services des préfectures pourrontroéie s’appuyer sur les informations d’ores et
déja mises en ligne sur le site internet de lagatéfe ainsi que sur celles fournies sur le site
de la direction de linformation légale et admirasive « service public ». Ces fiches,
régulierement mises a jour, pourront ensuite alterern retour le site internet de la
préfecture. Cette démarche, doit permettre auxtagkns’approprier les outils d’information.
Mais il convient de veiller a ce que les servi@sgette occasion, ne créent pas de contraintes
supplémentaires pour l'usager susceptibles de mnrprincipe d’équité de traitement
devant les services publics.

Toutefois, eu égard a la situation des effectifs sleandards de certaines préfectures
par rapport au volume d’appels entrants, la missgimme qu’il sera difficile de généraliser ce
dispositif a toutes les préfectures et de multiples domaines pour lesquels le standard
pourrait apporter une réponse de premier niveau.

Recommandation n°1 :

Poursuivre la formation des agents des standards B fonction « d’accueil du public » en
recourant notamment aux outils interactifs mis enigne.

Plus généralement, former le personnel administratia la fonction « d’accueil du public ».
Développer des réunions d’échange et de bilan d’acité entre le standard et les autres servicep
de la préfecture.

Développer la création de fiches d’'information réféxes a 'attention du standard.

J

1.222 Le recours au serveur vocal interactif comme poiientrée
des appels téléphonique s’est intensifié.

Le serveur vocal interactif (SVI) est un systemiafdrmation qui prend en charge les
appels entrants a I'aide de message vocaux emé&Egs de synthese vocale. Le systéeme est
interactif, car 'appelant est amené a interagecale serveur par la voix ou par I'utilisation
des touches de son téléphone. Le SVI peut ainsnten |'utilisateur vers un standard ou un
service particulier.

78 % des préfectures disposent désormais d'un Bwiir ces préfectures, le taux
moyen de perte d'appel est de 7,6 % (7,5 % pomsémble des préfectures) et le taux de
décroché avant |&®5°sonnerie est égal a 79,2 % (81,9 % pour I'ensenddepréfectures).

Mais derrieres ces moyennes, il existe de fortepatités entre les préfectures qui
offrent un choix limité de services pouvant étréictés, et dont le taux d’appels perdus est
faible, et celles qui offrent jusqu’a dix choixsduadant ainsi les usagers de poursuivre la
communication.

Deux modes d’organisation prédominent dans cegqiges :

- soit les appels entrants sont traités par le S\ standard, tous deux dotés d’'un
numéro d’appel distinct communiqué au public ;
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- soit le SVI est le point d’entrée unique des appatsseul son numéro est diffusé au
public.

Les SVI proposent aux usagers un certain nombngtidius, il s’agit dans la majorité
des cas des actions suivantes :

- des informations afférentes aux horaires d’ouvedues services de la préfecture ;
- un transfert vers les services de gestion des :

» cartes grises,

e permis de conduire,

* passeport et CNI,

» titres de séjours, regroupement familial et naisaéibn,

- unrenvoi vers :
* le standard,
* une sous-préfecture,
» le service d’accueil et de renseignement téléphmn{§ART).

Le nombre d’actions offert a 'usager est généraleinde 5 mais il peut aller jusqu’a
10.

La mission a noté également que certains messageS\ informaient I'usager que
le service de renseignement administratif « 3988livrait des informations généralistes sans
toutefois permettre un renvoi automatique verswméro, respectant ainsi les instructions de
la direction de l'information légale et adminisivat

L’analyse des enquétes d’'usagers semblent montieercgs derniers éprouvent une
réticence a appeler un SVI. On constate ainsi gusgjlie le public a le choix entre contacter
le SVI ou le standard, ce dernier est le plus sousellicité.

En conclusion, un serveur vocal, qui propose un brenmimité de services a
'appelant, en assurant une répartition des appelse ces services permet, dans les
préfectures enregistrant un volume conséquent lteitsdions téléphoniques, une diminution
du nombre d’appels perdus. Cet outil permet aiesmieux gérer les flux en répondant en
amont aux questions habituelles des usagers @atialn, horaires d’ouvertures, adresse d’un
site internet public ou l'on peut obtenir de linfeation, indications générales sur les
principales procéedures).

Cependant, le SVI ne doit pas étre percu, comnedooivent, par I'appelant comme
une barriere « infranchissable » avec les servinags comme un portail d’'acces a I'ensemble
des services de la préfecture. Pour ce faire, led®it offrir une arborescence de services
limitée, étudiée en fonction des questions les fikguentes des usagers, ainsi qu'une option
permettant a tout moment de quitter le systeme pader a un interlocuteur. A défaut, il
génere chez l'usager un sentiment de défianceydigrant a se déplacer physiquement pour
obtenir I'information souhaitée.
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Recommandation n°2 :

Les préfectures doivent communiquer sur le serviceendu par le SVI et faire connaitre la
rubrique « vos droits et démarches » du service-plio.fr et le « 3939 ».

Il faut organiser la prise en compte des demandesaimélioration des usagers notamment vis-aj
vis de la clarté des messages d’'information délivséar le SVI.
Le SVI doit comporter une arborescence limitée, dérminée en fonction des questions les pljs
fréquentes des usagers.

Le SVI doit toujours permettre a I'usager d'accédera un agent du standard.

1.22.3 Le service daccueil et de renseignement téléphamqg
(SART) constitue un moyen efficace pour repondre xau
sollicitations des usagers.

Le service d’accueil et de renseignement téléphmni@ART), cellule indépendante
du standard, est composé d’agents chargés de m&ptrdphoniguement a des demandes
d’'informations générales ou particuliéres relatiaetes procédures spécifiques et fréquentes.

Les préfectures, notamment dans le cadre de lagniseuvre des objectifs définis par
le référentiel « Qualipref », ont développé des $ARn 2013, 25 préfectures en sont dotées.
Ces cellules fonctionnent de fagcon analogue quejles soient les préfectures. Doté en
moyenne de 2,4 agents, ce service répond, dangj@it@ des cas aux questions afférentes
aux cartes grises (30 %), aux permis de cond@Be), au séjour des étrangers (18 %) et
aux CNI et passeports (18 %), tous les jours ouduéant une demi-journée.

Les agents affectés au SART disposent généraledi@me bonne connaissance des
thématiques traitées leur permettant de renselgnaublic sur toutes les questions générales
de premier et de second niveaux. Il s’agit bierveatid’agents ayant une longue expérience
dans les services concernés. Par ailleurs, ayagsaux bases de données des services de
gestion, ils peuvent également informer les usaget&®tat d’instruction de leur demande.

Il convient d’encourager cette démarche permettimtvaloriser I'expérience de
certains agents et qui garantit a 'usager unengpaénérale ou particuliere auprés d’un
méme interlocuteur.

La mission a également constaté que dans certpraésctures, comme par exemple
celle du Rhoéne, I'agent du SART répond aussi auxrals. Cette association de la réponse
aux messages électroniques et de la réponse ghdék fonctionne bien et doit étre
préconisée chaque fois que cela est possible,@iwerois raisons :

- la réponse aux messages électroniques requidristat du téléphone, de la réactivité
et un langage simple et efficace ;

- les bases de connaissances utilisées pour la epéléphonique sont adaptées a la
réponse aux messages électroniques ;

- il est plus valorisant et efficace pour les persimm’alterner les deux activités dans
une méme journée, plutbt que de faire en continleseent de la réponse au téléphone
ou seulement de la réponse aux messages électesniqu
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Le SART constitue, pour les préfectures enregistan fort volume d’appéf et
disposant d'une ressource humaine suffisante efifigea un outil garantissant une
information rapide et de qualité aux usagers, &itant de se déplacer inutilement lors de la
constitution de dossier et allégeant la tache degces de délivrance de titres.

Par conséquent, la mission invite les préfectuoesqu’elles sont dotées de SART, a
les valoriser par une communication efficace vigsadu public, précisant leurs domaines
d’intervention et les modalités de leur saisine.

Recommandation n°3:

La constitution de SART comme moyen d’améliorationde I'accueil téléphonique doit étre
favorisée dans les préfectures enregistrant un fostolume d’appel.

Les SART doivent pouvoir répondre, dans des domaielimités, aux demandes d’information
générale et particuliére du public.

lls doivent étre chargés de répondre aux demandesléphoniques et aux messages électronique

v}

1.2.24. Dans de nombreuses préfectures certains servicesvpet
encore étre sollicités directement par des usagers un
numeéro d’appel direct.

44 prefectures, sur les 64 qui ont répondu a Iasions ont mis en place un systeme
d’appel direct des services par la diffusion auliputbe numéros de lignes directes. Si ce
mode de relation directe entre l'usager et I'adstmation semblait prometteur quant a son
concept, sa mise en ceuvre s’est avérée décevanii parfois a la qualité de I'accueil.

La mission a constaté, dans le cadre de ce modesimn de I'accueil téléphonique,
que si beaucoup d’appels ne passaient plus p#aridad, en revanche ils finissaient souvent
par y revenir faute d'une réponse par le serviqgeelp En effet, la mauvaise utilisation des
possibilités des autocommutateurs (renvois d’untepas l'autre, groupement de postes,
messagerie vocale, etc.) et I'absence de discipliee agents conduisent bon nombre
d’appels, qui auraient di étre pris en charge tireent par les services instructeurs, a revenir
vers le standard. Ce dernier, faute d’'informatisas|'organisation de ces services ou sur la
disponibilité de la personne recherchée, ne pauniodinformations pertinentes a l'usager
et reste, bien souvent, incapable de proposer lteraative a I'appelant. Il en résulte que les
usagers se plaignent, a juste titre, de ne pas awiimmeédiatement un correspondant
susceptible de répondre a leurs questions et d'awditransférés de poste en poste.

La mission est par conséquent trés réservée quardgcaurs aux numéros d'appels
directs.

Recommandation n°4 :
Les préfectures doivent limiter la diffusion des ljnes directes de leurs services.

18 volume d’appels supérieur & la moyenne des appels en préfecture en 2012, & savoir 291 000.
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En résumé, le processus d’amélioration de la cualé I'accueil téléphonique en
préfecture passe impérativement par une revalmisdu role et de I'image du standard, tant
en externe (vis-a-vis des usagers) qu’en interisegwis des collegues des autres services).

Deux actions principales doivent étre conduitesteetfet :

- valoriser et encourager la participation du stamdarla réponse administrative de
premier niveau a l'usager ;

- renforcer les relations entre le standard et [#8rdnts services.
En complément, les préfectures doivent, dans laireedu possible, se doter de SART

afin de répondre aux questions téléphoniques coaneles principaux domaines d’activité
(carte grise, permis de conduire, titre de séjopasseports).
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2 - LE BILAN POSITIF DE LA CONNEXION DE 14 PREFECTURES AUX
SERVICES DE REPONSES TELEPHONIQUES « 3939 » DOIT INCITER LE
MINISTERE DE LINTERIEUR A SA GENERALISATION AUX
PREFECTURES DE METROPOLE.

2.1. LE « 3939 »EST UN SERVICE EFFICACE DE REPONSE TELEPHONIQUE DE LA
DIRECTION DE L 'INFORMATION LEGALE ET ADMINISTRATIVE  (DILA).

Le « 3939 » est un dispositif de renseignemenéphénique qui permet aux usagers
d’obtenir directement des informations sur la régtatation en vigueur. Ce dispositif est
organisé sur deux niveaux.

2.1.1. La plateforme de renseignement téléphonique est cagisée en
deux niveaux.

21.1.1. Un «niveau 1» du «3939», chargé de répondre aux
questions récurrentes sur la base de fiches élalesrpar les
services de la DILA, est externalisé.

La plateforme de « niveau 1 » a pour mission dermdpe aux questions simples de
portée générale, a I'exclusion des demandes paostantin dossier précis ou nominatif. Les
personnes affectées a ce travail disposent desfipbar chaque question susceptible d’étre
posée et suivent leurs indications pour y répondre.

Le « niveau 1 » ne traite pas les questions reatévla réglementation des étrangers.
De plus si les questions sont complexes, elles tsansmises, et de fagon transparente pour
I'appelant, au « niveau 2 ». Enfin, si I'appelaaoliisite des renseignements sur une situation

Lz N v

La plateforme de « niveau 1 » est implantée sux dgtes, I'un au Mans, l'autre a
Strasbourg. Cette prestation est assurée par liopéuateur privé sélectionné par la DILA &
l'issue d’'un appel d’offre. Celle-ci conserve uroitirde regard sur le fonctionnement du
prestataire tant sur le fond que sur la forme. @Qbasgite emploie une soixantaine de
personnes. Au sein de l'entreprise, les deux platéechniques dédiés a cette mission sont
physiqguement séparés des autres plateaux, qui pewaier de domaines tres différents pour
le compte d’autres organismes ou entreprises.

En résumé le « niveau 1 » est externalisé, ilerdé question simples et générales et
son personnel est formé a la technique de la rép@héphonique.

21.1.2 Le niveau 2 est confié a une structure interminisid/e : le
Centre d'appel interministériel (CAl).
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Le «niveau 2 » est constitué par le centre d’apperministériel (CAI) de Metz.
Cette plateforme qui est rattachée a la DILA, arpwmission de répondre aux guestions
techniques de portée générale. Les personnels qgont affectés proviennent des
administrations compétentes respectant ainsi uitragb interministériel rendu en 2008. I
s’agit notamment de représentants des départemmémitstériels de l'intérieur et de la justice
(corps des greffiers en chef et des greffiers)i@jne ceux chargés du logement et du travail,
soit environ 70 personnes. A ce jour, le ministid’intérieur devrait affecter, conformément
a la décision interministérielle 13 agents, maidsé&0 étaient présents lors de la visite de la
mission, un autre étant en instance d’affectateorsles informations recueillies a la DMAT.

Il convient de signaler que le ministére des firmsndout en adhérant au « 3939 »,
possede sa propre plateforme de second niveauakp®ent dédiée aux réponses des
guestions liées aux imp6bts : le « Centre ImpotsiSer.

Pour répondre de facon claire et rapide aux densatiele usagers, les agents disposent
d’'une volumineuse documentation mais surtout -’estcla que réside sa force — cette
documentation est tenue a jour quotidiennementefist, le rattachement étroit de cette
plateforme a la DILA lui permet d’obtenir sans ddks informations administratives qui
passent par cet organisme, en particulier lesnmitions contenues dans le journal officiel de
la République francaise. En outre, la plateformgpalse d’'un budget conséquent pour
améliorer et entretenir son fonds documentaireifen\i20 000 euros/an).

Enfin, chaque secteur d’activité ministériel dispae son plan de formation continue
afin d’assurer une cohérence dans les réponsestéppaux usagers.

Les agents ont la possibilité d’utiliser les ingnde leurs ministeres, sauf les agents
du ministere de l'intérieur qui n’y ont pas accasnotif que le portail ORION ne permettrait
pas une telle connexion. Ce qui pourrait semblerdétail est vécu localement de fagcon
négative. Ce point pourrait utilement étre intradians les éléments d’'une négociation a
venir avec la DILA.

Si le second niveau est effectivement réparti eatrgudomaines principaux, les
fonctionnaires ne travaillent pas de facon cloigennll n’est pas rare de voir un agent
« justice » ou « intérieur », se rendre chez uregok sans pour autant interrompre la
communication qu’il entretient avec son interlocutééléphonique afin de compléter sa
réponse.

Les personnels affectés au CAIl sont issus des ad¢8gA et B de la fonction
publique. lls restent en moyenne 5 ans, ont erfiret415 ans et sont originaires de la région
de Metz pour la plupart. Ces agents bénéficienbellnonne expérience administrative et/ou
juridique. En revanche, ils n’ont pas a priori denfiation particuliere a I'accueil téléphonique
et se forment dans ce domaine au fil de I'eau. W&l journaliére de travail est de 7 heures,
dont 4h30 en prise directe avec les appelants.

Une expérimentation a été entreprise avec I'Ecalédeffe, qui offre des postes de

sortie au CAl. Celui-ci serait tout a fait favoratd I'ouverture de cette expérimentation aux
sorties d’IRA.
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Recommandation n°5 ;
Ouvrir au CAIl de Metz I'acces au site intranet de & DLPAJ et du SGill.

2.1.2. Le « 3939 », une plateforme efficace de renseignemééléphonique
sans equivalent possible au ministére de l'intérigu

Pour I'année 2012, le « niveau 1 » a recu 1 528d}jiels, soit 10 % de plus qu’en
2011. Il en a traité 1 340 000. Par traitementDIAA entend les appels transférés au
« niveau 2» dits appels « escaladés » et les appatd nécessités I'utilisation des fiches du
« niveau 1 ». Ces derniers sont au nombre de 82&i6at 500 000 répondent aux themes
propres au ministére de lintérieur, soit plus d86des appels. Au sein de la thématique
« intérieur », la part la plus importante des goesta trait a la délivrance des cartes grises.

Sachant que la durée moyenne d'un appel est de mnoiutes et demie pour le
«niveau 1 », celui-ci consacre donc annuellementren 30 000 heures aux questions
relevant du ministere de l'intérieur.

Actuellement 14 préfectures sont interconnectéedjtra expérimental avec le
« 3939 ». A elles seules, elles ont généré un peude 150 000 appels, le reste provenant de
saisines diffuses de particuliers. Environ 50% alegels grand public sont « escaladés » au
« niveau 2 », alors que la proportion des appelpremenance des 14 préfectures passés au
niveau supérieur est de seulement 17%.

La mission s’est intéressée a I'éventualité pourmmistere de lintérieur de
s’affranchir de la DILA pour assurer en interneteehission d’information et d’accueil, tout
en conservant la méme qualité de service.

Il convient de noter en liminaire que la créatidung plateforme de renseignement
pour les usagers des préfectures ne serait pasatieenen I'état actuel, a minorer la
contribution de 13 ETPT de ce ministére a l'effedti CAIl. En effet, le « 3939 » reste en
charge du renseignement téléphonique de tous legybars, et a ce titre les questions
relevant du champ de compétence du ministere devoajours traitées par la section
« intérieur » du CAIl. Il en résulte que l'affectati de personnels au sein de la ou des
plateformes de renseignement du ministére [lint@ri@e pourrait s’opérer que par
redéploiement interne ou par création d’emploi [Etdige.

Afin d’ouvrir une telle plateforme au niveau degfectures il serait nécessaire de
disposer de suffisamment d’effectifs pour s’assaierla continuité du service pendant les
heures ouvrables. En fonction de la taille du dé&paent, on ne pourrait raisonnablement
descendre en dessous de 2 ETPT pour les plus g'etitise eux, et de 4 ETPT pour les plus
importants, ce qui représente 200 a 300 ETPT pensémble du territoire métropolitain. La
situation budgétaire actuelle interdit bien évidezntrune telle solution.

La mutualisation d’'une telle plateforme au niveas degions, voire méme des zones,
S’avérerait tout autant difficile.
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De méme, la création d’'une plateforme unique, reéezait, pour le seul « niveau 2 »,
au moins 13 agents pour traiter un peu moins de0Ds appels par mois. Il conviendrait
d’ajouter a cela, les frais afférents a la créatlam premier niveau chargé de répondre a un
peu plus de 37 06Bappels par mois, que la DILA a estimé & 1 2639000

En outre sur le plan qualité, il apparait difficiéassurer au niveau du ministere la
mise a jour quotidienne de fiches dans tous lesadltes traités.

2.2. LE BILAN DE L ''INTERCONNEXION AU « 3939 » EST CONSIDERE COMME
POSITIF PAR LES PREFECTURES.

2.2.1. L’expérimentation a été bien encadrée, limitée a 1gréfectures et a
un certain nombre de domaines.

En 2009, un accord entre le ministére de lintériet la DILA a autorisé 14
préfecture¥’ volontaires a se raccorder, & titre expérimentak 3939 ».

L’objectif était de permettre le transfert, sangtune d’appel, de 'usager qui sollicite
des informations générales de la préfecture veptataforme téléphonique « 3939 ». Dans ce
cadre, un standard est autorisé a transférer dimesit au niveau 1 ou 2 du « 3939 » une
demande d’information téléphonique. Pour ce fdad)ILA a fourni a chaque préfecture un
« numero noir » qui permet l'interconnexion de &ger aux services du « 3939 » sans codt
supplémentaire. L'appel direct du « 3939 » par antigulier est facturé 6 centimes la minute.

Au titre de cette expérimentation, il incombe a@xvices du « 3939 » d’apporter,
selon les cas, une réponse de premier ou de seooeal a I'usager. Pour autant, 'ensemble
des questions d’ordre général ne sont pas priseBage par ces services. Seul est autorisé le
transfert des demandes d’information afférentesthemes suivants :

- certification d’immatriculation ;

- permis de conduire ;

- autres questions concernant les véhicules (denbéhnique, contravention...) ;

- associations ;

- carte nationale d’identité, passeport ;

- titre de séjour des ressortissants étrangerst(lEeniveau 2 du « 3939 » répond a ces
guestions) ;

- élections ;

- autres questions : Etat civil, relations avedranistration, acquisition et détention
d'une arme, fonctionnement des collectivités terides, |égislation funéraire et
tribunal administratif.

17 Evaluation faite & partir du volume d’appel de&fectures expérimentatrices - questionnaire de'IG

8 Nombre d’'appels estimés par la DILA en cas de géisation de I'interconnexion & toutes les préiees

Ypréfectures de I'Ain, du Doubs, de la Haute-Garouiee’Hérault, de I'lsére, de la Loire, de la Mayme la Moselle, des
Hautes-Pyrénées, du Bas-Rhin, du Haut-Rhin, du Rhénle, Slarthe et du Territoire de Belfort.
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Dans ce cadre, seules les demandes de renseigngém&mal sur I'accomplissement
d'une démarche peuvent étre transférées a la ptatef du « 3939 ». En revanche, les
questions portant sur un dossier individuel ou demmande de rendez-vous resteront traitées
par les services compétents de la préfecture.

Les 14 préfectures expérimentatrices se sont eeggmrur leur part a :

- désigner pour la DILA un « référent préfecture »

- organiser une journée de formation de son peatestandard ;

- fournir au service « 3939 » la liste des questi@s plus fréquemment posées par les
usagers ;

- communiquer les procédures locales pour l'insioncdes dossiers dans les domaines
confiés au « 3939 ».

Ce dernier point est trés important, car il peref plateforme téléphonique du
« 3939 », outre de répondre a une question génélateliquer a l'usager la procédure
d’instruction mise en ceuvre au sein de la préfecaimsi que le service compétent pour la
traiter. En effet, la mission a relevé qu'il exisf@our une méme procédure d’instruction de
dossier de fortes disparités entre les préfectereparticulier quant aux documents exigés au
soutien d’'une demande. Sur ce point, la missiamesfue l'instruction des demandes devrait
étre uniformisée sur I'ensemble du territoire.

Le « 3939 », dans le cadre de l'interconnexion jat@ve prolongement des services
de la préfecture. Toutefois, I'agent qui opéradmsfert d'appel au « 3939 » doit le préciser a
'usager afin d’éviter toute confusion de celui-ci

Recommandation n°6 :
L'usager doit toujours étre clairement informé par les services d’accueil de la préfecture que sgn
appel va étre redirigé vers le « 3939 ».

Enfin, il convient de souligner que la DILA a ingta pour cette expérimentation une
démarche qualité qui s’appuie sur l'enregistremdes conversations téléphoniques, le
lancement de campagnes d’appels mystéeres pour leste&ponses du « 3939 » et d’enquétes
de satisfaction auprés des préfectures expérinmeeisat

Un bilan quantitatif et qualitatif est ainsi regukment dressé pour assurer un pilotage
efficient de cette expérimentation. La mission alei@ent eu acces a des bilans partiels qui
montraient I'aspect positif de cette expérimentatio

2.2.2. Le raccordement des préfectures aux services du €39 » a permis
d’apporter une réponse aux questions des usagers iqo’étaient
plus traitées en préfecture.

La DILA a enregistré en 2012 une augmentation debwe d'appels destinés au

« 3939 » de 11 % par rapport a 2011 (1,5 millicapgels contre 1,3 million). Le premier
niveau a traité 1,2 million d’appels et le seconatau 300 000.
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Au titre de I'exercice 2012, les appels émanant plgsectures interconnectées et
traités par le « niveau 1 » de la plateforme té@épjue s’élevent a 154 248 appels, soit 12 %
des appels traités par ce service. Pour ceux-ajutée moyenne de conversation est de
4 minutes 27 secondes. Il convient de noter égalemqes, dans 65 % des cas, le « niveau 1 »
du « 3939 » apporte une réponse a l'usdgeans avoir & faire remonter la question au
« niveau 2 ».

Ce taux de traitement des questions par le « niteaprouve ainsi la qualité du filtre
opéré par le standard des préfectures afin d’@itdas questions des usagers vers le service le
plus a méme d'y répondre. Il est donc trés importgone le transfert d’'un appel vers le
« 3939 » soit réalisé par un opérateur qui veillgra la question de I'usager reléve bien du
champ de compétence de ce service. A défaut, lagmdusager, faute d’avoir pu obtenir
une réponse au prés des services du « 3939 >, retoairné a la préfecture.

Il en résulterait donc trois effets négatifs ndesba la recherche d'un accueil
téléphonique de qualité :

- pour l'usager: une réponse tardive, une durée d’attente imptatat une multiplicité
d’interlocuteurs ;

- pour les préfectures un retour des appels au standard et I'accueilsatjers
meécontents d’avoir été transférés inutilement varautre service ;

- pour la DILA: un surcodt lié a l'augmentation du nombre d'dppedressés au
« 3939 » mais sans plus-value en terme de quaitémbnse a l'usager.

Recommandation n°7 :
Le transfert de I'appel par la préfecture vers le <3939 » doit étre réalisé par un agent en char
de l'accueil téléphonique et non par le truchemerd’un SVI.

En 2012, le nombre moyen d’appels transférés médament par les préfectures au
« 3939 » est de 1 738 appels, soit 7 % du totabhdpsls qu’elles recoivent.

La mission releve que le pourcentage de commuaitaitéléphoniques transférées est
similaire au pourcentage d’appels perdus (7 %)ateses précédentes. Les préfectures du
Bas-Rhin et du Rhéne interrogées sur cette coivélaie données ont clairement indiqué a la
mission que la mise en place de l'interconnexioecde « 3939 » avait effectivement permis
de répondre aux demandes d’information générale udagers qui jusqu’a présent ne
pouvaient plus étre traitées efficacement. Pourdeesx départements, le transfert des appels
vers le « 3939 » a permis de diminuer le taux geela perdus.

Il en résulte donc que si l'interconnexion améligrandement la qualité du service
rendu a l'usager, elle ne permet pas en revancheodomiser des ETPT au sein des
préfectures puisque ces appels n’étaient pluggg@ar des agents. Ce constat est partagé par
les autres préfectures expérimentatrices.

20| orsque les citoyens saisissent directement 18 388taux est de seulement 37 %.
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Le transfert des appels vers le « 3939 » n’entraioec pas une diminution de
I'activité du standard. En revanche, il améliorgelité du travail du standardiste. En effet, il
a été constaté que les situations conflictuellex dg&s usagers étaient moins fréquentes car
ces derniers obtiennent désormais des réponsesetdéses du « 3939 ». Auparavant les
services de la préfecture ne décrochant pas, &getsrappelaient le standard, mécontents de
n'avoir pas pu obtenir de correspondants.

Par ailleurs, certaines préfectures ont constatpuige 'expérimentation une
diminution du volume d’appels transféré au SARTnpEtant ainsi a son personnel de
répondre plus efficacement et plus longuement guypela nécessitant une attention ou une
technicité particuliere.

Par conséquent, I'expérimentation permet désornaais usagers d’obtenir des
renseignements par le truchement de la platefor@@38 ». Par ailleurs, ce transfert est de
nature a inciter les usagers a recourir directeraeptus largement a ce service pour d’autres
demandes de renseignements administratifs.

Malgré ces points trés positifs, les préfecturasemmegistré quelques faiblesses quant
au fonctionnement du renseignement téléphoniqu@3€ 3. Il s’agit notamment du retour
d’'usagers qui, faute d’avoir pu obtenir de répormgfisamment précises de la plateforme
téléphonique, rappellent le standard. Pour autanw/olume d’appels est tres limité, 1 ou 2
cas par semaine et seulement depuis le secondtser2@%2. Pour autant, afin de pouvoir y
remédier, les appels des usagers mécontents épdase obtenue, doivent étre précisément
recensés par le standard, notamment par I'étabiesied’une fiche « observation ». Sur la
base de celle-ci, le correspondant de la préfegatera faire un retour, selon les cas, aux
services de la DILA ou au CAIl de Metz.

De méme, les services du « 3939 » ont égalemergisimé des transferts d’appels
intempestifs pour lesquels seule la préfecture ab@pporter une réponse. La encore, par un
relevé précis de ces événements, il est possilderdifier la cause du dysfonctionnement du
standard et de proposer a la préfecture conceryéemédier par une information ou une
formation complémentaire de son personnel.

Recommandation n°8 :

Dans le cadre d’échanges réguliers ou de fiches mdtes entre la préfecture et les services
« 3939 » (DILA, prestataire du niveau 1 ou CAIl de Mtz), il convient d’identifier les
dysfonctionnements réciproques et de mettre en plaales protocoles d’action pour les corriger.

En conclusion, la majorité des préfectures expértataces jugent 'interconnexion
au « 3939 » comme trés favoraé estiment sa généralisation comme utile et néess

g préfectures trés favorables : la Haute-Garolaniepire, les Hautes-Pyrénées, le Rhone, le Bas-Rhinkaut-Rhin.

2 préfectures favorables : la Sarthe et le Terdtde Belfort.

1 préfecture insatisfaite : I'Ain. Cette préfectueproche notamment au « 3939 » de lui retourogrsouvent des questions
d”ordre général sans y avoir répondu.
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La mission estime que le raccordement des préfesctmx services de renseignement
de la DILA a permis une notable amélioration dejlalité et de la rapidité de la réponse
institutionnelle aux demandes des « usagers tehéghes ». Ces services ont ainsi démontrée
gu'ils étaient complémentaires a ceux des préfestymour assurer la satisfaction de ces
usagers par la prise en charge immeédiate de soal,app entretien de bonne qualité
relationnelle, et surtout I'obtention de réponsexises.

La mission préconise donc que les préfecturesegsolihaitent puissent dans I'avenir
étre interconnectées avec le « 3939 ».

Recommandation n°9 :
Les préfectures doivent pouvoir étre, a leur demangl interconnectées avec les services §lu
« 3939 ».

2.2.3. Le colt de la généralisation de l'interconnexion de standards au
service du « 3939 » peut constituer un frein a I'aglioration de la
qualité de I'accueil téléphonique en préfecture.

2231 LaDILA demande que le ministere de l'interieur pmee a sa
charge lintégralité des codts géenérés par les tsé&erts
d'appels émanant des préfectures.

Tous les acteurs concernés par I'expérimentati@ccerdent a reconnaitre que
I'interconnexion au « 3939 » participe a l'amélttwa de I'accueil téléphonique des
préfectures. Par conséquent, le principe de largksation du recours a cette plateforme
téléphonique de renseignement fait consensus. \Eamebe, les modalités de mise en ceuvre
notamment financiéres, proposées par la DILA augstdre de I'intérieur posent probléme.

La DILA souhaite que le ministéere de lintérieurpporte les frais supplémentaires
occasionnés par l'accroissement du nombre d’appei®s par les « niveaux 1 et 2 » du
« 3939 » du fait du raccordement de I'ensemblepdéfectures.

Bien que le colt de I'expérimentation n'ait pas étéporté par le ministére de
I'intérieur, en cas d’extension de cette intercomme, la DILA lui demande :

- un financement des frais de fonctionnement annuekaiveau 1 » a hauteur de
1,3 million d’euros ;

- un renforcement du CAIl de Metz de 9 ETPT en susl8ede I'effectif théorique, soit
un effectif total de 22 ETPT.

Toutefois, la contribution du ministére serait pydnnelle au nombre de préfectures
interconnectées. La DILA propose en effet une crimmeprogressive, a la moyenne de 20
préfectures par semestre, soit une généralisatiaeex ans.

Pour mesurer la réalité économique de ce « piilxconvient tout d’abord de mesurer
le coQt unitaire du traitement, par les deux nixeaes appels téléphoniques.

31



Au « niveau 1 » le colt d’'un appel est facturé par le prestataita DILA 0,74 € la
minute travaillé& par le télé-conseiller et 0,17 € forfaitaire pppal. La durée moyenne de
traitement d’'un appel étant de 3 minutes 30 serdecolt moyen de chaque appel est de
2,76€ arrondi par la DILA a 2,80€.

Dans le cadre d’'une interconnexion généraliségoifectures, la DILA estime que le
nombre d'appels transférés au niveau 1 du « 3989ait de 451 540 appels par an, soit 392
appels par mois et par préfecture.

Sur la base de ce volume d’'appel, le colt globaldnarge du ministere de l'intérieur
serait de 1 264 312 € (451 540 appels * 2,80€ppasoit 1 097 € par mois et par préfecture.

Au « niveau 2 » le nombre d’agents mis a disposition par le stére de l'intérieur
auprés du Centre interministériel d’appel de Meiz d@éterminé en fonction du nombre
d’appels recus par la section « intérieur » de emre, sachant qu’'un agent en équivalent
temps plein travaillé (ETPT) traite en moyenne 8gpels par mois. Il convient de rappeler
que, eu égard aux contraintes inhérentes au rewseant téléphonique, le personnel du
« niveau 2 » ne travaille en ligne pas plus de 4se8Jour ouvré.

La DILA estime que le nombre d’appels traités par«niveau 2 » générés par
I'interconnexion de toutes les préfectures a lagbtmme 3939 serait de 85 012 appels par an,
soit en moyenne 7 084 appels par mois. Pour répoadces appels supplémentaires, il
conviendrait donc de renforcer le CAIl de 7,5 ETRT084 appels/945 appels par ETPT),
arrondie par la DILA a 9 ETPT pour supporter lesspi’activité estimés a 8 400 appels
certains mois.

2.2.3.2. La charge financiere inhérente a l'augmentation deppels
téléphoniques du fait du branchement de toutes Jes
préfectures a la plateforme « 3939 » devrait étnegortée
prioritairement par l'usager.

Malgré la plus-value apportée par l'intervention«d8939 », la mission ne mésestime
pas le surcolt généré par la généralisation dénsertonnexion a toutes les préfectures dans
un contexte marqué par de tres fortes restrictimugétaires. De nombreuses préfectures ont
d’ailleurs précisé qu'elles ne souhaitaient pasébéer de ce raccordement si cela
représentait, sur leur budget, une charge finams@pplémentaire ou les conduisait a mettre a
disposition du CAIl du personnel (exemple préfectiuéMorbihan).

La mission estime, dans ce contexte, qu’il convams’interroger sur la nécessité de
faire supporter le colt du service du renseignensepplémentaire au seul ministére de
l'intérieur.

22 | a minute travaillée s’entend par le temps réaspaavec I'usager a formuler une réponse et &herehe dans la base
documentaire.
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2.2.3.2.1 En ce qui concerne la participation rfoci@re du ministére de

'intérieur_au fonctionnement du « niveau 1 » d8989 », la
mission est réservée quant a la méthode retenda pdkA pour
évaluer la contribution financiére du ministére ltetérieur et
plus largement sur la justification méme de cettaribution.

Dans I'hypothése d'une interconnexion de toutes gdexectures aux services du
« 3939 », la DILA estime le colt de la prestationombant au ministére de l'intérieur a
1264 312 €.

Le marché de prestation de services conclu parllld Pour le « niveau 1 » prévoit

une capacité de traitement des appels téléphonapmepris entre 5 000 et 12 000 appels jour.
A la troisieme année du marché, le volume est 8@06appels par jour.

Ce volume d'appel, comme précédemment indiqué, dertbase de calcul a la
rémunération du prestataire. Par conséquent, parrlé fourchette du nombre d’appels dans
le marché, la DILA a donc bien di estimer finanement supportable le colt du nombre
maximal des 12 000 appels par jour facturé a 280&¢é, soit 8 millions d’€.

Nombre d’appels et colt du « 3939 »

Nombres Nombres Nombres Co0t annuels
d’appels jours d'appels d'appels
mensuels (base annuels
20 jours)
hypothése basse du marché 50Qq0 100 000 1200 00(1) 3 360 000,00 €
hypothese haute du marché 12 00D 240 000 2880000 8064 000,00 €
Année 2013 6 50¢ 130 000 1560000 4 368 000,00 €
Source : DILA

Dans I'hypothése retenue par la DILA ou les 96 quiéfres seraient interconnectées
avec la plateforme téléphonique, leur nombre d’Eppansférés s’éleverait a un peu moins
de 1 900 appels/jour, portant le volume total dgsess a 8 400 appels/jour (6 500 appels +
1 900 appels). Ce volume d’appels resterait dofécieur a la limite haute du marche.

Par conséquent, dans cette hypothese, I'équilibemdéier prévisionnel du marché ne
serait pas remis en cause et la DILA dispose dggnsdfinanciers pour y répondre.

Par ailleurs, faire supporter le colt par le ménstde l'intérieur revient, de fait, a
I'associer a I'exécution d’'un marché dont il n’psks partie.

Enfin, la prestation offerte par le « 3939 » nefipggpas directement aux préfectures
mais bien aux «usagers téléphoniques » du semid®#ic qui souhaitent obtenir des
renseignements généraux sur l'accomplissement d'démarche administrative. Les
préfectures ne sont que les « routeurs » des isatilbns téléphoniques des usagers vers la
plateforme « 3939 », créée pour y répondre en camgt de l'information diffusée sur le
site « service public », mais en aucun cas les fioémiées directs de ces renseignements
téléphoniques.
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A minima, le ministére de l'intérieur ne sauraiepdre a sa charge plus du tiers du
colt de la prestation des 1 264 000 appels suppkaines générés par la généralisation de
I'interconnexion de toutes les préfectures au ©393Ainsi, le colt des 2,80 € par appel
devrait étre pris en charge a hauteur de 0,93 geotisement par les usagers qui ne
supportent actuellement qu’une partie du prix deolmmunication (soit 6 centimes), la DILA
et le ministére de l'intérieur. Dés lors, la contion de ce département ministériel serait
limitée a 421 500 € par an (a volume d’'appels @kt

Recommandation n°10 :

Le ministere de lintérieur ne doit pas supporter gus du tiers du co(t de la prestation
téléphonique résultant du transfert d'appels des pifectures vers la plateforme « 3939 ». L
deux autres tiers doivent étre supportés respectigent par I'usager et la DILA.

Par ailleurs, la mission a noté que I'hypothésealemétrie arrétée par la DILA n’est
pas confirmée par I'étude du nombre d’appels texgsfpar les préfectures expérimentatrices
au titre de 2012.

Ainsi, dans le cadre de I'étude du questionnairel’'i@A, le nombre d’appels
mensuels transférés & la plateforme téléphonique popréfectures expérimentatriceéen
2012 s'éléve a 12 163 appels, soit 85 appels par b par préfecture Sur cette base le
volume d’appels journalier pour 96 départementsisele 8 160 appels et non de 1 900
appels.

Quant aux études statistiques communiquées parllad Blle-méme, elles font
apparaitre pour 2012 un volume annuel d’appelsstéads au « niveau 1 » pour les 14
préfectures de 154 248 appels, soit 46 appelsquargt par préfecture. Sur cette base le
volume d’appels journalier pour 96 départementsisde 4 407 appels.

Eu égard aux différences avec I'estimation faitelpaDILA (1 900 appels par jour),
celle-ci devrait réviser, préalablement a la gdisaton de l'interconnexion, son étude de
volumétrie afin de prendre en compte notamment riesultats de I'expérimentation,
I’évolution annuelle des appels et la situationtipaliere de la préfecture de région d’lle-de-
France, préfecture de Paris eu égard au volume qanséquent des appels téléphoniques
gu’elle traite. En effet, le flux des appels télépigues générés par l'interconnexion de toutes
les préfectures au « 3939 », associé a la progressinuelle du nombre d'appels directs
(+11 % en 2012), pourraient représenter un volurappetls supérieur au seuil maximal de
12 000 appels/jours fixé par le marché. Dans ce leadépassement des plafonds d’appels
serait de nature a constituer une cause de madibiicdu marché pouvant étre réalisée par
avenant a moins gu’elle ne constitue une modificasiubstantielle de I'économie du marché.
Dans tous les cas, la modification du marché detatiens téléphoniques devrait étre
I'occasion pour la DILA de réviser les modalitésfib@ncement de la prestation du marché.

Z'Ain, .la Haute-Garonne, la Loire, les Hautes-&hges, le Rhone, la Sarthe et le Territoire de Belfor
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Il'y a lieu de s’interroger sur la nécessaire gtatdu service rendu par le « 3939 »
pour les usagers. Il convient de rappeler quérgiite de gratuité est régulierement utilisé par
la jurisprudence administrative pour apprécierdalijcation ou la Iégalité de service public,
en revanche celle-ci considére qu’'aucun principeégd du droit n'impose la gratuité des
services publics (CE, 10 juillet 1996, Société clinmail promotion — annexe 5). La gratuité
n'a pas non plus été reconnue comme principe dauvabnstitutionnelle. Des lors, dans un
contexte budgétaire marqué par une augmentatida geession fiscale, il est préférable de
faire supporter les colts des services publics Ipars utilisateurs plutét que par le
contribuable.

Actuellement, le colt de la communication pour wager, a partir d'un poste fixe,
pour la tranche de numéros de type « 3939 » esfAleentimes forfaitaire puis 2,8 centimes
par minute (soit, en raison du caractere dégreksitolt forfaitaire un peu moins de 6
centimes la minute pour un appel de trois minuteéeur mémoire, I'appel du renseignement
118 218 est facturé 1,124 € l'appel a partir d'wstp fixe et permet de couvrir le colt de la
prestation.

En revanche, pour les téléphones mobiles, il ntexgas de montant unifié. Il en
résulte donc une trés forte hétérogénéité des cels les opérateurs. Mais, selon la DILA,
en 2016, un tarif de communication dit « banalisédentique pour tous les terminaux
(smartphones, portables, tablettes, fixes, box.oij,&lre mis en place.

Dans le cadre de cette nécessaire réflexion, tieahd’ores et déja d’inciter la DILA
a facturer dans le prix de la communication le cepattiel ou total du service de
renseignement. Dans le cadre du marché actuelgviendrait a la DILA dutiliser
'augmentation du colt de l'appel pour rémunéreptestataire du « niveau 1 ». Mais, a
terme, il serait souhaitable de recourir au régueela délégation de service public pour

permettre au prestataire de se rémunérer suruéatd’exploitation et donc sur les usagers.

Recommandation n°11 :
Réévaluation par la DILA, a l'aune des données de€elkpérimentation, du volume d’appels
générés par la connexion de toutes les préfecturag 3939.

2.2.3.2.2 Les effectifs actuels de la section ériatir » du CAIl pourraient
traiter d'ores et déja un accroissement du nombeppels
générés par linterconnexion au « 3939 » de préfest
supplémentaires.

La DILA estime qu'un agent (ETPT) affecté au CAh ®availlant en ligne durant
4h30 par jour, peut traiter 945 appels par mois.c8tte base, les 13 ETPT théoriques de la
section « intérieur » peuvent traiter 147 420 appahuels.

Au titre de 2012, la DILA a enregistré 74 622 appednsférés du niveau 1 au niveau
2 «secteur intérieur ». Par conséquent, les 1PTEActuellement mis a disposition par le
ministere de I'intérieur sont suffisants pour taiie volume actuel.

Les appels des particuliers sont au nombre de 4818représentent un volume de
4 060 appels mensuels et nécessitent, pour éie a effectif de seulement 4 ETPT.
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Nombre d’appels traités au niveau 2

Niveau 2 Particuliers exlptﬁ:ﬁtf;i;:iecses
Nombre d'appel recus en 2012 48 124 25 B98
Moyenne mensuelle des appels recus 41060 21158
Nombre moyen d’appel mensuel par préfecture 154

Source : DILA.

Dans le cadre d’'une généralisation de l'intercommerau « 3939 », la DILA a estimé
que le nombre annuel d’appels supplémentairestserai2014 de 85 012. Dans cette
hypothése, il suffirait seulement de renforcerféefif théorique du CAI de 2 ETPT pour
répondre aux 159 622 appels.

La mission estime cependant, sur la base du nowfbppels enregistrés en 2012
émanant des 14 préfectures, que le volume mensglcdmmunications téléphoniques
transférées par 96 préfectures pourrait séleverl&a799 appels (154 appels *
96 départements). Il faudrait donc pour assurertrdétement de toutes ces questions
téléphoniques un effectif de 16 ETPT en sus descégsaires au traitement des appels recus
hors préfectures. Soit 20 ETPT, ce qui est inféraawx 22 EPTP exigés actuellement par la
DILA (13 théoriques + 9 supplémentaires inhéreries@énéralisation de I'interconnexion).

Mais la détermination du nombre d’'ETPT nécessainarnait s’opérer également en
retenant un volume accru d’activité horaire du pengl. Ainsi, en augmentant le nhombre
d’heures travaillées en ligne de 4h30 a 5h00 leihesest plus que de 18 ETPT, et il tombe
a 16 ETPT pour 5h30 de travail en ligne.

Nombre d’ETPT nécessaire au « niveau 2 » pouetrfigtccroissement
du nombre de sollicitations téléphoniques

Le nombre d’'ETPT nécessaire (en fonction du volumboraire hebdomadaire de
travail) pour traiter les appels .
4h30 5h00 5h30
(soit 945 dossiers (soit 1 050 dossiers (soit 1 155 dossiers
mensuels) mensuels) mensuels)
6 219 appels mensuels hots 4,3 3,9 3,5
préfectures
14 799 appels mensuels 15,7 14,1 12,8
provenant des 96
préfectures
Total ETPT nécessaire 20,0 18,0 16,3
Source : DILA.

Le ministére de l'intérieur ne devrait fournir, eontre-partie de la connexion de
toutes les préfectures au « 3939 », que 3 agepfdé&nentaires au CAl de Metz par rapport
aux 13 ETPT prévus dans le cadre actuel.

Recommandation n°12 :
Les effectifs totaux affectés par le ministere deimtérieur au CAl ne sauraient étre supérieurs a
20 ETPT.
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A l'aune d'un nouveau chiffrage du volume d'appelsrecus par le niveau 2 en cas d
raccordement de toutes les préfectures au « 393%p d’'une réorganisation du temps de travail

du personnel du CAI de Metz, les effectifs de sad@®n « intérieur » pourraient étre limités a 16
ETPT.
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CONCLUSION

L'accueil télephonique en préfecture qui connatuelbement des faiblesses qui se
caractérisent par un taux d’appels perdus de 7 56%ue taux de décroché avant I8"%
sonnerie de 81,9 %, pourrait d’ores et déja étréliang :

- en formant le personnel du standard et adminik&d# fonction « accueil du public ;

- en encadrant le recours au serveur vocal interfatiiter le nombre de services
offerts a l'usager en fonction des questions les ptéquentes, toujours permettre a
'usager d’accéder a un agent du standard) ;

- en recourant plus largement au service d’accuedeetenseignement téléphonique
(SART) ;

- en limitant le recours aux huméros d’appels ditects

Mais l'accueil téléphonique en préfecture pourégalement étre substantiellement
amélioré par l'interconnexion des préfectures agpvises de renseignements téléphonique
« 3939 ». Le bilan de I'expérimentation par 14 ecéires de cette interconnexion est trés
positif. Il a permis de montrer que les « usagéléphoniques » pouvaient obtenir désormais
des réponses a leurs demandes d’informations déadrar le truchement de la plateforme
« 3939 ». Il conviendrait deés lors, pour les priafegs qui le souhaitent, de généraliser leur
raccordement a cette plateforme. Cependant, lati@olwgui consisterait a remplacer le
« 3939 » par un systeme propre au ministere detieur ne saurait étre retenue en raison de
son colt et de sa moindre efficacité.

Toutefois, les contreparties (1,3 million d’euraaiple financement du « niveau 1 » et
le renforcement des effectifs du « niveau 2 » d&T®T) exigées actuellement par la DILA
pour généraliser I'interconnexion de toutes le$qutéres sont excessives.

La mission estime donc nécessaire de renégociar mvéILA ces contreparties
financiéres.

Tout d’abord, le ministere ne saurait supportersptiu tiers du colt des appels
transférés par les préfectures a la plateforme3®@ 39 soit au cas d’espéce 430 000 €, les
deux autres tiers devant étre pris en charge régpaent par 'usager et la DILA.

D’autre part, un renfort de 3 EPTP pour le « niv@au suffirait pour répondre a

I'accroissement des appels générés par la géradnatisde I'interconnexion des préfectures
au « 3939 ».
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ANNEXE 1 :
L ETTRE DE MISSION

E r
e l

Likyrid o Bpalild + Fadterwitd
REpuBLIGUE FRaMCAISE

MIMISTERE DE LINTERIEUR
2 Slonestonr ae Calinat
Paris, le 2 5 JAN, 2013

Rl 1200 8ve-1

MNOTE
a

Mongicur le Chef de I'inspection générale de I'administration

OBJET:  Audit de la fonction « accueil téléphonique » en préfecture
et de I'inberconnexion au « 3939 »

La modernisaton de action publique (MAT) prévoeit de donner une
nouvelle fmpulsion a4 la qualité de l'accoeil des usagers, notamiment
taléphonique, qui est 'un des quatre grands aves d’effort interministériel qui
sera au cceur du Zéme CIMAP {mars 2013

O, si le résean des préfectures est en tite du barométre interministériel
sur la qualité des services locaux, Iaccueil Wléphonique est un domaine o les
résultats sont [ragiles. Les efforls menés en ce domaine doivent domc &tre
poursuivis,

Afin de mesurer les pistes d'améliovation encore possibles en terme
d'accuedl Wléphonigue sur Uensemble du réseau, une dtude semble nécessaine.
En effet, Tes mutualisations 4 géométrie variable des standards téléphoniques,
lenr inclusion an sein des SIDSIC, les nombrenses intBabves locales fustonmant
les services d'accueil téléphonique et physique font que la fonction *accueil
télephonigque” est organisée de maniére hétérogénes, dans un contexte de
réduction durable des effectifs.

Parallelement, la direction de l'information légale et administrative
(DILA) du SGG avec lagquelle nous avons une convention, nous demande de lui
notifier notre choix de généraliser ou de mettre fin & Iinterconnexion au  « 39-
el
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Pour mémaoire, le « 30-3% « est un service d'information administrative
génémliste par téléphone, opéré par les services du Premier ministre. I
fonctionne selon deux nivesox de réponse: le niveau 1, assuré par un
prestataire prive ulilisant deux plateformes @éphonigues of le nivesa 2, armé
par des apents publies prindpalement reproupés ao centre d'appels
imterministériel (CAL de METE Quatorze prifectures sont actuellement
connecties, i titre expérimental, au 39.39,

La DILA a identifié depuis Te début de Fannde 2012 une croissance non
prevae et sipnificative des wolumes d'appels interconnectiss pour le périmetre
= [ntérleur », e qui U'a conduit & effectaet des recrulements supplémentaires.
Cetie tendance dtant appelée & se poursuivre e ayant un colt, elle souhalte
connaitre désormais les intentions du ministére de Uintéricor quant au devenir
de celle expérimentation (statu quo, extenslon oo abandon).

Je soubaite donc gue Vinspection géndrale de Padministration réalise un
audit de la « fonction pecoeil Bléphoniqoe » avec un double objet :

- Faire wn bilan du rapport codtfefficacité de Vinterconmexdon ao 3939
pour le ministére de Uintérieur, en considérant tant la situation des préfectures
htu-u:ﬂ-u‘nrtﬁa:qmz l’.ﬁ'pp:l[t dEn’lnfEﬂsmflsé lad]spnqﬂqm du CAl de METZ,

L'audit devea chescher & évaluer les gains induits globalement par ce
dispositil, qu'il s'agisse de Uimpact sur Ualligement de la charge des standards
des prédectures, de Famélioration de la qualist ot de Vandformité de la péponse
fajte aux wsagers, ou des gains d'efficlence éventuels pour la fonction « accuvil
dtléphonique = L'étude devea formuler des propositions quant aux suites i
donper i cette expérimentation ; stabu quo, extension i toutes les préfectures ou
au contraire fin de Vinberconnexdion,

- Mener un audit de l'accuedl téléphonique en préfecture, incluant
Fexpérimentation en cours du « kit d'amélioration de Faccoell @léphonigose »,
diveloppé avec la DIMAP. Cet audit général devra proposer une strabégie
d'amélioratlon globale en cohérence avec les recommandations da premier
virlet di la mission.

Vo conclusions devronl permetire dapprécier In (misabilité chnigque,

les délais de mise en ceuvre, les impacts attendus en guise d'ovganisation ainsi
que les conséquences humaines of financidres de chacune des hypothiéses,
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Compte tenu de la nécessité de ne pas retarder la prise de décision au-
dela du premier semestre de I'année 2013 et afin de lier cette action aux travaux
de la modernisation de Faction publique, je vous demande de me rendre votre
sappaort pour la fin du mols de mars.

Vous pourrez vous appuyer, dans le cadre de cette mission, sur los
services du secrétariat général (DMAT, DSIC et DRH).

-
-

Thierry LATASTE |
~

P

’J’;ﬁ f ~
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ANNEXE 2 : QUESTIONNAIRE

AUDIT - ACCUEIL TELEPHONIQUE EN PREFECTURE

1- Enquéte sur I'accueil téléphonique en préfecture

1-1 : Décrivez I'organisation de l'accueil téléphon  ique de votre préfecture
a- Les appels sont regus par un standard qui y répond ou les transferts vers les senices
b- La préfecture dispose d'un seneur vocal interactif (SVI)

si oui préciser les choix proposés par le SVI

et les jours et horaires de fonctionnement du SIV | jours

c- Certains senices de la préfecture disposent de numéros d'appels dédiés
d- Un senice d'accueil et de renseignement téléphonique (SART) existe pour
- les senices chargés du séjours des étrangers
- les cartes grises
- les passeports et les cartes nationales d'identité
- autres (a préciser)

e- Autre (a préciser)

1-2 Le standard est-il mutualisé ?

Si oui préciser avec qui :

a- Les standards des sous-préfectures

b- Les standards des autres préfectures de la région

c- Le standard du conseil général

d- Les standards des autres senices déconcentrés de I'Etat
si oui préciser lesquels :

e- Autres

1-3 Les effectifs affectés a l'accueil téléphonique
a- Nombre de personnes affectées au standard en ETP
dont cat A|:| dont cat B dont cat C
b- Nombre de personnes présentes en moyen au standard :
le jourlZ' la nuit
c- Nombre de personnes affectées au SART en ETP
dont cat Al:' dont cat B dont cat C

1-4 Les horraires de I'accueil téléphonique
a- Horaires du standard (début - fin) du SART début-fin
b- Nombre de jours ouwrés du SART par semaine jours| dheures par jour
c- Nombre de jours annuels moyen de formation par agents

1-5 Le volume des appels
a- Nombre total d'appels recus par la préfecture en 2012
- Regus par le SVI - Recus (ou traités) par le standard
- Traités par le SART)| - Taux d'appels perdus
b- Nombre total des appels regus par la préfecture en 2013 (1er trimestre)
c- Taux de décroché en moins de 5 sonneries
d- Durée moyenne d'un appel au standard en minute au SART

1-6 La qualité du renseignement

a- La préfecture déliwe des informations téléphoniques afférentes :
- a des renseignement généraux
- a des dossiers personnels
- autres (a préciser)

jours

%

%
mn
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b- Pour répondres aux demandes d'informations génér alesla préfecture propose de saisir directement

- Le site internet de la préfecture * - Le 3939 *
- Le site senvice public i - Les senices de la préfecture *
- Autres (a préciser)

1-7 La préfecture est-elle interconnectée, a titre expérimental, au

service de renseignement administratif 3939 Allo s ervice public" ? I:l*
- Si la réponse est non, souhaiteriez-vous bénéficier de l'interconnexion au “3939" et pourquoi ?

- Si la réponse est oui, \eillez répondre aux questions de la partie 2 "Enquéte de satisfaction sur le recours au
3939".

2- Enquéte de satisfaction sur le recours, par les préfectures, a l'interconnexion "3939"
2-1 Comment les usagers, qui saisissent téléphoniqu ement la préfecture, peuvent-ils étre misen
relation avec le service de renseignement administr atif "3939".

a- Directement via le seneur vocal interactif (SVI). *
b- Apres une conwersation avec le standard de la préfecture. *
c- Aprés une conwersation avec le senice d'accueil et de renseignement téléphonique. *
d- Autres
(préciser)

2-2 : Dans le cadre d'une mutualisation des standar  ds, les usagers téléphoniques provenants d'autres

préfectures peuvent-ils étre interconnectés avec le 3939 ?
L T

2-3 Volume du nombre d'appels téléphoniques transfé rés au 3939
a- Nombre moyen d'usagers transférés vers le 3939 par mois
b- En pourcentage du nombre moyen d'appel regus en un mois %

2-4 Appréciation globale de l'interconnexion au 393 9
Tres favorable Favorable Insatisfaisant  Tres insatisfa isant

2-5 L'interconnexion au 3939 congtitue-t-elle un as  pect positif pour

a- Le standard de la préfecture I:'*

Si oui préciser

- en terme de charge de travail :
- en terme d'économie d'ETP :
- autres

b- Les senices de la préfecture |:|*

Si oui préciser

- en terme de charge de travail :
- en terme d'économie dETP :
- autres

Si oui préciser

- en terme de rapidité de réponses :
- en terme de traitement des appels perdus
- autres

2-6 Avez-vous identifié des faibllesses quant au fo  nctionnement du

renseignement téléphonique 3939 ? I:l*

Si oui préciser
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ANNEXE 3 :
L ES PRINCIPAUX INDICATEURS DES 64 DEPARTEMENTS
AYANT REPONDU AU QUESTIONNAIRE

Organisation de I'accueil téléphonique en préfectue

Pourcentage de préfectures disposant d’'un SVI 78 %

Pourcentage de préfecture dont certains servieposient d’'un numéro d’'appel direct 69 %
Pourcentage de préfecture disposant d’'un SART 39 %

Pourcentage de SART chargé de répondre aux quesiffiimentes aux séjours des 18 %
étrangers 0

Pourcentage de SART chargé de répondre aux quesiiférentes aux cartes grises 30 %
Pourcentage de SART chargé de répondre aux quesiifimnentes aux passeports et CNI 18 %

Pourcentage de SART chargé de répondre aux questifénentes aux permis de condujre 23 %

Effectifs des services chargés de I'accueil téléphique

Nombre moyen de personnes affectés au standakiT{em) 5,48

Nombre moyen de personnes affectés au SART (en ETPT 0,87

Volume des appels

Nombre moyen d’appels regus par une préfecture@&f 2 290 783
Pourcentage d’appels recus par le standard 31%
Pourcentage d'appels recus par le SART 3%
Pourcentage d’appels regus par le SVI 14 %

Durée des appels

Durée moyenne d’'une communication au standard 01:29

Durée moyenne d’une communication au SART 03:16

Les indicateurs de I'accuell téléphonique

Taux d’appels perdus 7,54%

Taux de décroché en moins de 5 sonneries 81,91 %

Bilan de I'expérimentation de la connexion au 393@¢éponse de 7 préfectures)

Modalité de transfert des appels vers le 3939

Via le SV 1 Apres cosr;;ﬁzjs;tcijon avec le 7 Apré;vzr;elecgrxls_rrsatio 1
Nombre moyen d’'usagers transférés mensuellemesie&939 par préfecture 1738
Pourcentage des appels transférés sur I'ensempédsagntrants 10,5 %
Appréciations de l'interconnexion au 3939 par les gfectures
Tres favorable 4 favorable 2 insatisfaisant 1 | Trés insatisfaisan
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ANNEXE 4 :
LISTES DES14 PREFECTURES EXPERIMENTANT L 'INTERCONNEXION AVEC LE « 3939 ».

numéros Noms du département
01 Ain
25 Doubs
31 Haute-Garonne
34 Hérault
38 Isere
42 Loire
50 Marne
57 Moselle
65 Hautes-Pyrénées
67 Bas-Rhin
68 Haut-Rhin
69 Rhone
72 Sarthe
90 Territoire de Belfort
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ANNEXE 5 :
ARRET DU CONSEIL D’'ETAT DU 10JUILLET 1996

Le : 10/07/1996
Conseil d’Etat statuant au contentieux

N°168702 168734 169631 169951

Publié au recueil Lebon
ASSEMBLEE
M. Denoix-de-Saint-Marc, président
Mme Bechtel, rapporteur
Mme Denis-Linton, commissaire du gouvernement

SCP Rouviere, Boutet, Avocat, avocat(s)
lecture du mercredi 10 juillet 1996
REPUBLIQUE FRANCAISE

AU NOM DU PEUPLE FRANCAIS

Vu 1° sous le numéro 168 702, la requéte et le mémoire enregistrés, au secrétariat du contentieux du Conseil
d’Etat le 14 avril 1995, présentés par la société “Direct Mail Promotion” D.M.P.), dont le siege social est ...,
représentée par son président directeur général en exercice domicilié audit siége ; la société D.M.P. demande
que le Conseil d’Etat :

1°annule le décret n°95-171 du 17 février 1995 r elatif a la rémunération de certains services rendus par I'Institut
National de la Statistique et des Etudes Economiques (I.N.S.E.E.) ;

2°condamne I'Etat a lui verser sur le fondement de l'article 75-1 de la loi du 10 juillet 1991 la somme de 15 000
F;

Vu 2% sous le numéro 168 734, la requéte sommaire et le mémoire complémentaire, enregistrés comme ci-
dessus les 18 avril 1995 et 8 ao(t 1995, présentés pour la société Centre d’études de gestion de documentation
d’'informatique et de marketing (C.E.G.E.D.I.M.), dont le siége est ..., représentée par son président-directeur
général domicilié audit siege ; la C.E.G.E.D.I.M. demande que le Conseil d’Etat :

1°annule le décret n°95-171 du 17 février 1995 r elatif a la rémunération de certains services rendus par I'Institut
National de la Statistique et des Etudes Economiques (I.N.S.E.E.) ;

2°condamne I'Etat, sur le fondement de l'article 7 5-1 de la loi du 10 juillet 1991, a lui verser la somme de 30 000
F;

Vu 3% sous le numéro 169 631, la requéte et le mém oire enregistrés comme ci-dessus le 22 mai 1995,
présentés pour la société Direct Mail Promotion (D.M.P.), dont le siége est ..., représentée par son président-
directeur général en exercice ; la société D.M.P. demande que le Conseil d’Etat :

1° annule l'arrété en date du 21 mars 1995 du ministre de I'’économie relatif aux conditions de tarification
s’appliquant a la diffusion de données du systéme national d'identification du répertoire des entreprises et de
leurs établissements ;

2°condamne I'Etat a verser a la société D.M.P. la somme de 15 000 F au titre de l'article 75-1 de la loi du 10
juillet 1991 Vu 4° sous le numéro 169 951, la requé te et le mémoire enregistrés, comme ci-dessus le 16 juin
1995, présentés par la société Centre d'études de gestion de documentation d'informatique et de marketing
(C.E.G.E.D..M.) ayant son siége social ..., représentée par son président-directeur général en exercice ; la
société C.E.G.E.D.I.M. demande que le Conseil d’Etat :

1°annule I'arrété du 21 mars 1995 du ministre de I'économie et des finances relatif aux conditions de tarification
s’appliquant a la diffusion des données du systéme national d'identification et du répertoire des entreprises et de
leurs établissements ;

2°condamne I'Etat sur le fondement de l'article 75 -1 de la loi du 10 juillet 1991 a lui verser la somme de 30 000
F;

Vu les autres pieces des dossiers ;

Vu le code de la propriété intellectuelle ;

Vu l'ordonnance du 2 janvier 1959 portant loi organique relative aux lois de finances et notamment ses articles 5,
17 et19;

Vu le décret n°73-314 du 14 mars 1973 portant création d'un systéme national d’identification et d’'un répertoire
des entreprises et de leurs établissements ;
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Vu 'ordonnance n°45-1708 du 31 juillet 1945, le dé cret n°53-934 du 30 septembre 1953 et la loi n°87 -1127 du
31 décembre 1987 ;
Vu la loi du 10 juillet 1991 et notamment son article 75-I ;

Apres avoir entendu en audience publique :
- le rapport de Mme Bechtel, Maitre des Requétes,

- les observations de la SCP Rouviére, Boutet, avocat du Centre détudes de gestion de documentation
d’'informatique et de marketing (C.E.G.E.D.l.M.),

- les conclusions de Mme Denis-Linton, Commissaire du gouvernement ;

Considérant que les requétes susvisées ont fait I'objet d’'une instruction commune ; qu'il y a lieu de les joindre
pour statuer par une seule décision ;
Sur la légalité du décret du 17 février 1995 relatif a la rémunération de certains services rendus par I'INSEE :

Considérant, en premier lieu, qu'aux termes de l'article 5 de I'ordonnance du 2 janvier 1959 portant loi organique
relative aux lois de finances : “La rémunération des services rendus par I'Etat ne peut étre établie et percue que si
elle a été instituée par décret en Conseil d’Etat pris sur rapport du ministre des finances et du ministre intéressé. -
Le produit des ... rémunérations pour services rendus ... et le montant des produits divers sont prévus et évalués
par la loi de finances de I'année” ;

Considérant, d'une part, que le décret attaqué, pris en Conseil d’Etat, qui fixe dans son article ler le principe
d’'une rémunération de la fourniture par I'INSEE a des particuliers ou a des organismes privés ou publics autres
que I'Etat de certaines prestations qu’il énumere a pu, sans violer les dispositions précitées de I'ordonnance du 2
janvier 1959, renvoyer a un arrété du ministre des finances le soin de fixer les tarifs applicables a ladite
rémunération ; que, d’autre part, le fait que la loi de finances pour 1995 n’aurait pas prévu ni évalué le produit de
cette rémunération comme le prescrit le deuxiéme alinéa de I'article 5 de I'ordonnance du 2 janvier 1959 est, en
tout état de cause, sans influence sur la Iégalité du décret attaqué ; qu’enfin la circonstance que le produit des
prestations de I'INSEE serait reversé au budget général, en vertu d'ailleurs du principe de non-affectation des
recettes énoncé a l'article 17 de I'ordonnance, ne saurait faire regarder cette ressource de I'Etat comme une
imposition, que seule la loi aurait pu instituer ;

Considérant, en second lieu, qu’aucune disposition de la loi du 6 janvier 1978 relative a l'informatique, aux
fichiers et aux libertés n'imposait la consultation de la commission nationale de I'informatique et des libertés avant
I'édiction du décret attaqué ; que l'article 35 de la méme loi, qui a pour objet d'organiser I'accés des personnes
physiques aux traitements portant sur des informations nominatives les concernant, ne saurait, eu égard aux
dispositions du décret attaqué, étre utilement invoqué par les requérantes ;

Considérant, en troisieme lieu, que si ce décret a été pris sur le seul rapport du ministre chargé des finances, la
circonstance qu'il abroge dans son article 3 une disposition figurant au décret du 14 mars 1973 n’imposait
nullement que fussent consultés ou que fissent rapport les ministres ayant fait rapport pour ce dernier texte ;

Considérant, en quatrieme lieu, qu’en prévoyant que peut donner lieu a rémunération la fourniture de certaines
prestations, le décret attaqué n’a pas violé le principe de la liberté du commerce et de l'industrie ;

Considérant, en cinquieme lieu, gu'aucun principe général du droit, ni_aucune disposition Iégislative ne font
obstacle a ce gue les services rendus par 'INSEE énumérés a l'article 1er du décret attaqué fassent I'objet d'une
rémunération ; que le moyen tiré de la violation d'un “principe de gratuité du service public administratif” ne peut
en tout état de cause étre que rejeté ; que les requérants ne peuvent davantage invoquer utilement les
dispositions de la loi susvisée du 17 juillet 1978 qui s’appliquent a lI'accés des personnes aux documents
administratifs en vue de favoriser la transparence de I'administration et ne concernent pas la commercialisation
des données que celle-ci élabore ;

Considérant, enfin, que le détournement de pouvoir allégué n’est pas établi ;

Considérant qu'il résulte de ce qui précéde que la société Direct Mail Promotion et la société CEGEDIM ne sont
pas fondées a soutenir que le décret attaqué serait illégal et a en demander I'annulation ;

Sur la légalité de l'arrété du 21 mars 1995 du ministre de I'économie relatif aux conditions de tarification
s’appliquant a la diffusion des données du systéeme national d'identification et du répertoire des entreprises et de
leurs établissements (SIRENE) :

En ce qui concerne la légalité externe :
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Considérant que le décret ayant pu, comme il a été dit ci-dessus, légalement déléguer au ministre chargé de
I’économie le soin de fixer les tarifs des redevances dues au titre des prestations qu'il énumeére, les requérantes
ne sont pas fondées a soutenir que l'arrété attaqué aurait été pris par une autorité incompétente ;

En ce qui concerne la Iégalité interne :

Considérant que, ainsi qu’il a été dit ci-dessus, le décret du 17 février 1995 a pu légalement autoriser la
rémunération des services rendus par I'INSEE et, entre autres, de la communication de données extraites de
fichiers qu'il détient et de la cession de droits de production ou de diffusion de ces données ; que si les
requérants font valoir que la rémunération litigieuse a pour objet et pour effet de procurer a la personne publique
titulaire des données un bénéfice excessif, le profit financier résultant éventuellement, pour I'Etat, de ladite
rémunération doit étre apprécié au regard de I'ensemble des regles Iégislatives régissant tant les services rendus
gue I'exercice éventuel de droits privatifs venant s'ajouter au co(t des services ;

Considérant qu'aucune disposition Iégislative ou réglementaire ni aucun principe ne font obstacle a ce qu'une
rémunération pergue a I'occasion de la communication par I'Etat a des tiers de données publiques en vue de leur
commercialisation puisse étre assortie, au titre des produits prévus a l'article 5 de I'ordonnance susvisée du 2
janvier 1959, de la perception de droits privatifs fixés par contrat et relevant de la propriété intellectuelle, a la
condition que cette communication puisse étre regardée, au sens des lois sur la propriété littéraire et artistique,
comme une oeuvre de l'esprit ;

Considérant qu'il ressort des pieces du dossier que le répertoire “SIRENE”, créé et exploité par 'INSEE, direction
du ministere de I'’économie et des finances, en application du décret susvisé du 14 mars 1973, constitue non une
simple collection de données mais un ensemble organisé et structuré d’'informations relatives a l'identité et a
I'activité des entreprises ; qu’'en outre I'INSEE ajoute aux données brutes qui lui sont fournies par les entreprises
des informations qu'il élabore, relatives notamment au chiffre d'affaires, au taux d’exportation et a I'implantation
géographique de ces entreprises ; que I'ensemble ainsi susceptible d'étre cédé par I'INSEE aux sociétés
requérantes en vue de sa rediffusion par celles-ci, constitue une base de données qui doit étre regardée comme
une oeuvre collective pouvant légalement inclure des droits relevant de la propriété intellectuelle au profit de
I'INSEE, donc de I'Etat ;

Considérant qu'il résulte de ce qui précede que I'arrété attaqué a pu légalement, dans son article 6, soumettre,
sans violer le principe de la liberté du commerce et de l'industrie, a une autorisation préalable de I'INSEE ainsi
gu'a la signature d’'une convention particuliére, la rediffusion des informations du répertoire SIRENE ; que la
licence de rediffusion instituée par cet article ne méconnait pas davantage le principe d’égalité devant les charges
publiques, les entreprises ayant vocation a rediffuser les informations tirées du répertoire SIRENE se trouvant en
tout état de cause dans une situation différente des tiers demandant I'accés initial a ce répertoire ; qu’enfin
I'article 8 de I'arrété, qui reconnait au bénéfice de 'INSEE des “droits privatifs” “sur les produits informationnels
tirés du répertoire SIRENE ainsi que sur les supports d’enregistrement qu'il utilise”, et qui soumet, au titre de ces
droits privatifs, les bénéficiaires d'une licence de rediffusion a 'obligation d’acquitter a I'INSEE une redevance de
rediffusion, dont le montant est fixé a I'article 15 de I'arrété et qui doit donner lieu a la signature d’un contrat, ne
méconnait aucune disposition du code de la propriété intellectuelle ;

Considérant qu'il ne ressort pas des pieces du dossier qu’en fixant comme il I'a fait le co(t de I'abonnement initial
et des mises a jour pour l'accés au répertoire “SIRENE”, et en précisant le montant de la redevance qui sera
contractuellement due par les bénéficiaires de la licence de rediffusion prévue par I'article 8 de I'arrété attaqué, le
ministre de I'économie ait fixé des tarifs dont le montant serait manifestement disproportionné par rapport au codt
des services ainsi rendus par 'INSEE ;

Considérant, enfin, que le détournement de pouvoir allégué n’est pas établi ;

Sur I'application de I'article 75-I de la loi du 10 juillet 1991 :

Considérant que les dispositions de I'article 75-I de la loi du 10 juillet 1991 font obstacle a ce que I'Etat, qui n’est
pas la partie perdante, soit condamné a verser aux sociétés requérantes les sommes qu’elles demandent au titre
des frais exposés par elles et non compris dans les dépens ;

Article ler : Les requétes susvisées sont rejetées.

Article 2 : La présente décision sera notifiée a la société Direct Mail Promotion, a la société Centre d'études de

gestion de documentations d’'informatique et de marketing, au ministre de I'économie et des finances et au
Premier ministre.
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Appels traités au N1=le TC a
mobilisé une fiche, que ce soit
une fiche "escalade" ou une
fiche "réponse". L'appel est
considéré comme traité dans
les deux cas.

Transfert d'appel du N1 vers le
N2 secteur Intérieur

Appels traités au N2 secteur
Intérieur

ANNEXE 6 :
DONNEES STATISTIQUES DE LA DILA

SUIVI DES STATISTIQUES PREFECTURES

Par année

Appels (toutes provenances) traités

au N1

Commentaires/explications

Appels traités par le N1 en
provenance du 3939 des
préfectures interconnectées
(toutes provenances)

2011

137 953

2012

211969

dont appels
uniquement pour les

traités au N1

préfectures

interconnectées via le numéro noir

Appels traités par le N1 en
provenance du numéro des
préfectures interconnectées

64 073

154 248

Appels (toutes
transférés par le N1
secteur Intérieur

provenances)
vers le N2

Montre I'impact des transferts
en provenance du 3939 "tout
venant"

51993

74 622

dont transférés au N
uniquement des

2 provenant
préfectures

interconnectées via le numéro noir

Montre l'impact maitrisé des
escalades sur le niveau 2, car
au N1 le flux est mieux qualifié

12109

25 898

Appels traités par le
Intérieur (tout venant)

N2 secteur

impact plus important sur le
N2  lorsque les appels
proviennent du canal non
dédié

44 225

61583

Données DILA communiquées lors de la réunion du 21 mars 2013 avec la mission IGA
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ANNEXE 7 :

LISTES DES PERSONNES ENTENDUES PAR LA MISSION

Premier ministre - Direction de I'information Iégale et administrative (DILA)

Prénoms et noms

Fonctions

Xavier PATIER

Directeur

Philippe COSNARD

Sous-directeur « publics et prelui

Bernard ROBERT

Responsable du département de l'information de
'administration multicanal

Helena ALVES

administration et économique (MIRAE)

Responsable de la Mission information régalienne

Marc MISSUD

Responsable 3939

Ministére de l'intérieur - Secrétariat général - Drection de la modernisation et de

I'action territoriale

Prénoms et noms

Fonctions

Julien CHARLES

Sous directeur de 'administratierritoriale

Frédéric CASENAVE

Chargé de mission

Préfecture du Rhone

Prénoms et noms

Fonctions

Isabelle DAVID

Secrétaire générale

Cécile DINDAR

Secrétaire générale adjointe

Cécile MEYRAND

Contréleur de gestion régional

Anne-Marie GAUSSE

Responsable qualité

Préfecture de Moselle

Prénoms et noms

Fonctions

Olivier DU CRAY

Secrétaire général

Didier LUDMANN

Chef du service interministériel départemental de
systemes d’information et de communication

Lydie LEONI

Directrice des services de I'immigration et de

l'intégration
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Préfecture du Bas-Rhin

Prénoms et noms

Fonctions

Christian RIGUET

Secrétaire général

Jean-Francois GODART

Contréleur de gestion régioesponsable qualité

Thierry BRIDE

Chef du service interministériel départemental de
systemes d’information et de communication

Danielle CAYOTTE

Chef du péle de gestion des systemes d’informagio
de communication — exploitation du standard

Mireille GUILHOT

Stagiaire ENA

Centre d’appels interministériel de Metz

Prénoms et noms

Fonctions

Bruno VALDEVIT

Directeur du CAl

Anne ROUSSILLON

Directrice adjointe du CAl et coordonatrice du sect
intérieur
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