Référentiel Marianne
Bilan des actions réalisées et axes de travaibarsc

Axes de travail
prioritaires

a lissue de
lagnostic

Principales actions réalisées au ler janvier 2014
I enquéte de satisfaction initiale et de l'auto d

« Conditions d’'accés au site

(Engagement E1 a E5)

- Amélioration de la signalétigue notamment lesgaliaudience et/ou
d’auditions avec des panneaux éphémeres

- Mise a jour des informations sur les pages jaune

- Mise a jour de I'organigramme de la juridictioni gnentionne
notamment I'assistant de prévention et le cli.

- Systématisation des boites structurelles dsclesces et généralisatior
des messages d'absence

- Activation étendue du serveur vocal pour inforsigr les horaires
d’ouverture, afin d’optimiser I'accueil physique.

- Elaboration du livret de I'accueil destiné aweaty d’accueil et mise &
jour réguliére

- Mise a jour des annuaires des mairies et dessieus en annexe du
livret de I'accueil

- Création dwsite internet avec information sur les accésshtgaires
et diffusion de formulaires a télécharger ou a impr

-

A

« Prendre en compte les
attentes usagers
( Engagement E6 a E8)

- Mise en conformité des courriers avec la charplgque mise en lign
- Mise a disposition des fiches pratiques du Marist(a jour)

- Mise a disposition de revues: «votre ville»..

- Projet de formations sur la gestion des cordlitaiccueil

* Traitement des demandes
(délai, qualité)
( Engagement E9 a E12)

- Mention de I'adresse mel dans les courriers
- Accés permanent a la boite fonctionnelle de cbagrvice

» Gestion des réclamations
éventuelles
(Engagement E13 a E14)

- Mesure annuelle de la satisfaction: recenseshensuggestions et
remarques des usagers (boite Marianne)

- Pilotage
(Engagement E15 a
E19)

- Bilan annuel et lancement de nouvelles actibasélioration
(enquéte de satisfaction)
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Axes de travail
prioritaires

Actions d'amélioration realisees en 2015

» Conditions d’'accés au site

(Engagement E1 a E5)

Information sur les jours d’affluence au moyen dgmaphique
diffusé sur le site internet et dans le hall d'adcu

Mise a jour du tableau 2 fois par an et plus siifitcation notable
et durable des périodes de fréquentation

Mise en place d'un protocole d'accueil des persoandlifficulté.
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« Prendre en compte les
attentes usagers

(Engagement E6 a E8)

- Existence d'un recueil des bonnes pratiques hélégues diffusé au
agents

X

Gestion des réclamations
éventuelles

(Engagement E13 a E14)

- Lancement d'une enquéte de satisfatiomelle sur la qualité ¢
l'accueil (questionnaire diffusé en novembre 2Q12045 )

e

Pilotage

(Engagement E15 a E19)

- Test du site internet.
- Diffusion des résultats des enquétes de setiisfa boite «Marianne
et enquéte annuelle sur le site internet et ennete
- Prise en compte des résultats des enquétes:
. note de service rappelastdxigences de la charte p
les courriers et courriels
. diffusion de modeles dercieus et courriels
.vérification du serveur vbca
. signalétique renforcéeichiés éphémeres revues et raj
des regles d'affichage avant et apres les audience
. refonte de certains impriraéa d'en améliorer la lisibilit
: Nationalité: liste des piéces a produire; tutelienprimé du compte @
gestion plus court ( 4 pages au lieu de 8) et aweexemple.
.création d'imprimés nouvealemande de délivrance
cnf et liens internet supplémentaires dans laiqubr«nationalité».
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Axes de travail
prioritaires

Actions d'amélioration réalisées en 2016

* Conditions d’'accés au site

( Engagement E1 a E5)

— Veérification du serveur vocal et des messagephél@ques :

- Activation étendue du serveur vocal pour infarnserr les
horaires d’ouverture, afin d’optimiser I'accueilysique.
- Amélioration des informations données par le seninteractif
suppression des choix obsolétes, remplacement dessage
standard par des messages personnalisés, indickghoraire
du service sur le répondeur: prestations réalip@esCTSO fin
2016.

(7]

Droits et démarches: Possibilité d'acceder au partbormatif du
justiciable: " justice.fr" a partir du site intetndu TI.

téléphoniques en cas d'absence ont été diffuspessaties agent
( diffusion des tutoriels et de la fiche "le gestiaire d'absence”
Leur mise en ceuvre concourt a la prise en chdegeappel
téléphoniques en moins de 5 sonneries (engagerfiEait n

Les bonnes pratigues en matiere de gestion deslsappe
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Pilotage

(Engagement E15 a E19)

Rubrique tutelle:Diffusion des imprimés relatifshabilitation
familiale.

Axes de travail
prioritaires

Actions d'amélioration réalisées en 2017

Pilotage

(Engagement E15 a E19)

Rubrigue “autres procédures”:Diffusion des imprimasatifs aux
prestations de serment.

Rubrique surendettement, procédure civile et nalitgn mise a
jour des imprimés et notices.

Axes de travail
prioritaires

Actions d'amélioration en cours

« Prendre en compte les
attentes usagers

( Engagement E6 a E8)

- Diffusion d’'informations audio-visle$ dans la salle d’attente:
vidéos extraites de Justimémo, information suptesédures, numeros
d’appel d'urgence...

(Demande de credits spécifiquie fa nouveau en 2017
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