Préfecture du Lot Tableau de bord Qualité
. . . - . . - - N . Résultats
Module Code Libellé Objectif Janvier février mars avril mai juin juillet aout septembre octobre novembre | décembre annuels
1Q 0101 Nombre d’appels regus 10567 8533 10642 9213 9240 9888 7745 7764 73592
1Q01 02 Nombre d’appels perdus 572 554 530 440 488 555 411 386 3936
Accueil téléphonique
#DIV/O !
1Q 02 01 Nombre de demandes de mise & jour du serveur vocal 0
Nombre de mises a jour du serveur vocal dans les 3 jours ouvrés, a compter de
1Q02 02 la demande 0
1Q 03 01 Nombre de demandes de mise & jour du site internet 8 21 19 18 15 6 87
1Q 03 02 Nombre de mise a jour du site internet dans les 3 jours ouvrés, a compter de la 5 21 18 16 15 4 79
demande
Site internet / Numérique 1Q 04 01 Nombre total de visites au site IDE 20776 23063 22252 20949 24303 30905 34856 31858 208962
~ e
1Q 04 02 Nombre d’habitants du département > 179604 179604 179604 179604 179604 179604 179604 179604 179604
1Q 05 01 Nombre d’engagements sur 'ensemble des publications au cours de la période 1230 3035 2602 3447 7065 12021 4903 3189 37492
1Q 05 02 Nombre d’impressions sur 'ensemble des publications au cours de la période 45965 66703 50361 78511 108115 216310 160188 102293 828446
#DIV/O !
1Q 06 01 Nombre de suggestions et réclamations regues 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Suggestions / Réclamations
1Q 06 02 Nompre de réponse aux suggestions et réclamations dans le délai de 5 jours 0
ouvrés
#DIV/O !

1Q 08 01

Nombre de courriels de demande d’information regus
(par échantillonnage ou enquéte-mysteére)

13

Demande d’information 1Q 08 02

Point numérique

Enquéte satisfaction

Nombre de réponse aux courriels de demande d’information dans le délai de 5
jours ouvrés

Mis a jour : 07/09/2022

13
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Préfecture du Lot Tableau de bord Qualité Année 2022
Domaine Module | Engagement | Indicateur Libellé Janvier février mars avril mai juin juillet aodt septembre | octobre | novembre | décembre Rezsgzltzats og(i);;tif Observations
10 1Q 01 Taux d'appels aboutis général 94,59 % 9351% | 95,02% | 95,22% | 94,72% | 94,39% | 94,69 % | 95,03 % 94,65 % >90%
Accueil téléphonique 1 T P — P lint it d e délai d
aux de mise a jour du serveur vocal interactif dans le délai de . N N N N N N N . ) . . -
8 1Q 02 3 jours ouvrés J Nonconcerné | MOR | e | coneamé | conceme | comcomé | concame | concerné #DIV/O ! 100% Nous ne pouvons pas mettre & jour le SVI directement en préfecture (prestataire extérieur)
11 IQ 03 Zﬁb‘;‘ége mise a jour du site internet dans le délai de 3 jours 0,00 % 0,00% | 62,50 % | 100,00 % | 94,74 % | 88,89 % | 100,00 % | 66,67 % 90,80 % 100%
11 1Q 04 Taux de connexion au site internet départemental de I'Etat 11,57 % 12,84% | 12,39% | 11,66% | 13,53% | 17,21% | 1941% | 17,74 % 19,39 % > 5%
Site internet 1
Réseaux sociaux 19 1Q 05 Taux d’engagement sur les réseaux sociaux 2,68 % 4,55 % 517 % 4,39 % 6,53 % 5,56 % 3,06 % 3,12 % 4,53 % >2%
Nombre de connexions par mois sur tous les réseaux sociaux
19 1Q 0501 (= Nombre d'impressions sur Pensemble des publications) 45 965 66 703 50 361 78511 | 108115 | 216310 | 160188 | 102 293 828 446 /
3 IQ 06 gg%xjgﬁr;eg&'l‘%zaux suggestions et réclamations dans le délai) o559, | 0009% | 000% | 000% | 000% | 000% | 0,00% | 000% #DIVIO | >80%
Suggestions / Réclamations 1 — - - - -
3 1Q 07 jlgilre:lsl)moyen de réponse aux suggestions et réclamations (en 0 0 0 0 0 00 00 #DIVIO 1 15 jours
~ Taux de réponse aux courriels de demande d’information dans o o o o o I o
) ) 17-2 1Q 08 le délai de 5 jours ouvrés (sur échantillonnage) 100,00 % | 100,00 % | 100,00 % | 100,00 % | 100,00 % 100,00 % > 90%
Demande d'information - - -
générale ~ Délai moyen de réponse aux demandes d’information par .
1 17-2 1Q 09 courriel (en jours) 3 1 0,83 0,75 0 0,92 5 jours
(Echantillonnage) Slai de ré d des dinf .
17-1 1Q 10 Deélai moyen de réponse aux demandes dinformation par Pas de demande ~ Pas de demandePas de de demandePas de demandePas de de de demand 10 jours XX
courrier (en jours)
o -
Point numérique ‘ 1 ‘ 15 ‘ Q11 Nombre d’usagers au point numérique 0 ‘ 25 ‘ 65 ‘ 54 ‘ 41 ‘ 40 ‘ 33 ‘ 35 ‘ ‘ ‘
NoEnbr_e d’activations de la cellule de communication d’urgence 0 0 0 0 0 0 6 3 9
opérationnelle
Taux d'activation dans les délais annoncés de la cellule ] . . ) ) : . . .
o , o . diinformation du public sans objet sans objet | sans objet | sans objet | sans objet | sans objet | sans objet | sans objet sans objet
Communication d Urge(f’:/f;di?ec%s d'événement majeur deés lors que le corps préfectoral souhaite alerter des maires, ils le sont dans les minutes qui suivent via notre
Délai d'information des élus en temps de crise 30 min 30 min 30 min 30 min 30 min 30 min 30 min 30 min 30 min Z?;in;i i;l;rénrﬁle'?é dilerte. 17 alertes depuis janvier : 11 pour orages, 4 pour canicule et 2 pour crues. (copies
Nombre d’exercices d'activation de la cellule d’information du 0 0 0 o 0 0 0 0 0
public
Taux d'appels aboutis Réponse aux suggestions et aux réclamations
Enquéte de satisfaction annuelle (Juillet-Septembre 2022) + Enquéte de satisfaction au point numérique (Juin 2022) 2022 2023 Objectif 2022 100 % 1
100 % 12000
- 90 % 0,9
Courtoisie 100 % 90 % \ A\
95 % 7\ / N — — 10000 80 % 038
— \ ™
- Y 0 v 70 % 0,7
Disponibilité 100 % 90 %
90 % Nt 8000 60 % 0,6 Taux de réponse aux sugges-
Prise en compte des personnes en situation de handicap ou en o o 1 Taux d'appels aboutis 50 % 0.5 tions et réclamations dans le
difficulté 100 % 90 % 85 % 6000 (Obj ecti?’?p> 90%) ° : délai de 5 jours ouvrés
Nombre d'appels recus 40 % 0,4 me=== Dglai moyen de réponse aux
Langage compréhensible 100 % 90 % 80 % 4000 pp ¢ 30 % 0,3 suggestions et réclamations
(en jour)
20 % 0,2
Orientation vers le bon service 96 % 90 % 75 % 2000 10 % 01
0
Point numérique 100 % 90 % 70% — e e e 0 0% $ S o DD D S @ @G D 0
N R SEONIP RN R VNIV NIV
Taux de satisfaction des usagers & \\"\\Q’\ & ,§‘\\ & \\3\0 N <‘§§‘® s fé\&(@@ N Q\Q& ® é&o & eéo ?;é)
Signalétique 95 % 90 % AN ¥ TS & \\e&l oe@ R & 06@4 &
(Trés satisfait) &R & ¥ 2
Equipements/services mis a disposition 100 % 90 %
Confort des espaces d'attente et d’accueil 100 % 90 %
Délai d’attente 96 % 90 % o } .
Site internet départemental de I'Etat et compte Twitter
Confidentialité des espaces/échanges 96 % 90 % 25 % 40000
35000
Transfert d'appels 100 % 90 % 20 %
30000 B )
o ) Nombre total de visites au site
Accueil téléphonique 100 % 90 % 15 % 25000 IDE
0
20000 @ == Taux de connexion au site in-
@ ternet départemental de I'Etat
10 % 15000 @ (Objectif : > 5%)
; == Taux d’engagement sur les
504 10000 4 réseaux sociaux
° - S (Objectif : > 2%)
5000 z
0% 0
& € RQ 2 LS © @ @@
FEFFSTEIFTEF LTS
& @ &% AR\ ID@@ é}o 4'?‘67(,‘3&
e»‘Z’Q S ¥

Programme « Transparence »

Trimestre 4 2021

Trimestre 1 2022

Trimestre 2 2022

Trimestre 3 2022

Délai moyen de traitement des demandes de titres

Mise a disposition des CNI / passeport (Périmétre CERT) 22 23 22
Certificat d'immatriculation des véhicules (Périmétre CERT) 4 5 7
Permis de conduire (Périmétre CERT) 34 31 29
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