
Annexe 1 : Résultats des indicateurs qualité 

Suivi des engagements Qualité : Délivrance de titres

98 %94 %93 %80%
% d’opération SIV traitées 
au guichet dans le délai 
de 50 minutes (IL52)

32 minutes37 minutes37 minutes50 minutes
Délai de traitement des 
demandes de titre ou 
d’immatriculation SIV en 
temps réel (IM 322)

78.4 %85.1 %93 %80 %
% de permis de conduire 
traités au guichet dans le 
délai de 40 minutes (IL 
55)

34 minutes29 minutes26 minutes40 minutes
Délai de traitement des 
permis de conduire en 
temps réel (IL 51)

Atteinte objectif3ème trimestre
2012

2ème trimestre
2012

1er trimestre
2012

Objectif 2012Indicateur

Engagement 12-1 du référentiel qualité : « Nous affichons dans les locaux et sur le site internet les 
délais moyens locaux de traitement des demandes de titre au guichet et par courrier (…) ».
Engagement 12-2 du référentiel qualité : « Ce délai est suivi régulièrement grâce à un indicateur de 
suivi ».

 
 1 



 2 

Suivi des engagements Qualité : Délivrance de titres

2.7 jours2.6 jours1.9 jours7 jours
Délai de traitement du 
titre « Permis de 
conduire » en temps 
différé (IM 352)

50.3%54.6 %51 %Pas d’objectif
Taux de déport vers les 
professionnels de 
l’automobile (IL 54)

100 %51%95 %80 %
% de certificats 
d’immatriculation délivrés 
par courrier dans le délai 
maximum de 3 jours 
ouvrés (IL 53)

1.3 jours3.1 jours2.1 jours
4 Jours calendaires 
(soit 3 jours ouvrés)

Délai de traitement des 
opérations SIV en temps 
différé (IM 344)

Atteinte objectif3ème trimestre
2012

2ème trimestre
2012

1er trimestre
2012

Objectif 2012Indicateur

Engagement 12-1 du référentiel qualité : « Nous affichons dans les locaux et sur le site internet les 
délais moyens locaux de traitement des demandes de titre au guichet et par courrier (…) ».
Engagement 12-2 du référentiel qualité : « Ce délai est suivi régulièrement grâce à un indicateur de 
suivi ».
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Suivi des engagements Qualité : Délivrance de titres

1.2 jours2.8 jours1.4 jours7 jours calendaires
Délai de traitement des 
demandes de Passeports 
biométriques en 
préfecture et sous-
préfecture

2.8 jours2.8 jours3.8 jours10 jours calendaires
Délai de traitement du 
titre « Carte Nationale 
d’Identité »

Atteinte objectif3ème trimestre
2012

2ème trimestre
2012

1er trimestre
2012

Objectif 2012Indicateur

Engagement 12-1 du référentiel qualité : « Nous affichons dans les locaux et sur le site internet les 
délais moyens locaux de traitement des demandes de titre au guichet et par courrier (…) ».
Engagement 12-2 du référentiel qualité : « Ce délai est suivi régulièrement grâce à un indicateur de 
suivi ».
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Suivi des engagements Qualité : Accueil téléphonique

5.25 %2.76 %4.45 %
Pas 

d’objectif
Taux d’appels perdus sur 
numéros dédiés (IL 25)

Engagement 10.1 et 10.4 du référentiel qualité : « Nous dédions, via un n°téléphonique, un accueil 
téléphonique aux questions personnalisées relatives aux démarches suivantes : certificat provisoire 
d’immatriculation, permis de conduire, CNI et passeports »; « Nous évaluons l’efficacité de ce service par le 
suivi des taux d’appels perdus ».

2.3 %3.2 %6.1 %8%Taux d’appels perdus tous 
services confondus (IM 108)

<1 %<1 %<1 %3%
Taux d’appels perdus au 
standard (IL 22)

Engagement 5-6 du référentiel qualité : « Si le standard téléphonique le permet, nous enregistrons le taux 
d’appels perdus».

99.9 %99.9 %99.9 %
100%

(tx modifié à 97 % 
le 25/09/2012 au 
comité de suivi 

qualité)

Taux d’appels répondus en 
moins de 5 sonneries au 
standard (IL21)

Atteinte objectif3ème trimestre
2012

2ème trimestre
2012

1er trimestre
2012

Objectif 
2012

Indicateur

Engagement 5-5 du référentiel qualité : « Nous prenons en charge les appels téléphoniques en moins de 5 
sonneries par un agent ou par un serveur vocal interactif ».

 



 5 

Suivi des engagements Qualité : S.A.R.T. 
(Service d’Accueil et de Renseignements Téléphoniques)

18.7 %19.1 %23.7 %Pas d’objectif
Taux d’appels 
raccrochés par les 
usagers dans la file 
d’attente du 
S.A.R.T. (IL 23)

Engagement 10.1 et 10.4 du référentiel qualité : « Nous dédions, via un n°téléphonique, un accueil téléphonique 
aux questions personnalisées relatives aux démarches suivantes : certificat provisoire d’immatriculation, permis 
de conduire, CNI et passeports »; « Nous évaluons l’efficacité de ce service par le suivi des taux d’appels 
perdus ».

6.2 minutes6.6 minutes7.6 minutes
Pas d’objectif 
(Résultat en 

minutes)

Durée moyenne 
d’attente dans la 
file d’attente du 
S.A.R.T. (IL 24)

Atteinte objectif3ème trimestre
2012

2ème trimestre
2012

1er trimestre
2012

Objectif 
2012

Indicateur

Engagement 10.1 et 10.4 du référentiel qualité : « Nous dédions, via un n°téléphonique, un accueil téléphonique 
aux questions personnalisées relatives aux démarches suivantes : certificat provisoire d’immatriculation, permis 
de conduire, CNI et passeports »; « Nous évaluons l’efficacité de ce service par le suivi des taux d’appels 
perdus ».
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Suivi des engagements Qualité :
Mieux vous informer

5.1 %5.4 %5.1 %Pas d’objectif
Taux de connexions au 
site internet de la 
Préfecture (IM 106)

602216379661043Pas d’objectif
Nombre de connexions 
au site internet

100 %100 %100 %100 %
Taux de mise à jour du 
site internet dans le délai 
de 3 jours ouvrés (IL 31)

Atteinte objectif3ème trimestre
2012

2ème trimestre
2012

1er trimestre
2012

Objectif 2012Indicateur

Engagement 1-4 du référentiel qualité : « Les informations sont mises à jour dans un délai de 3 jours 
ouvrés suivant la demande interne de modification (…) ».
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Suivi des engagements Qualité : Réclamations et Suggestions

5.6 jours5.5 jours5 jours
15 jours 
ouvrés

Délai moyen de réponse aux 
suggestions et réclamations 
(IL 46)

100 %100 %100 %100 %
Taux de réponse aux 
suggestions et réclamations 
(IL 45)

Atteinte objectif3ème trimestre
2012

2ème trimestre
2012

1er trimestre
2012

Objectif 
2012

Indicateur

Engagement 7 du référentiel qualité : « Une réponse systématique à vos suggestions et réclamations ».
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Suivi des engagements Qualité : demande d’information

2.4 jours2.7 jours2.1 jours5 jours ouvrés
Délai moyen de réponse aux 
demandes d’information par 
courriel (IL 44)

5.5 joursNDND15 jours ouvrés
Délai moyen de réponse aux 
demandes d’information par 
courrier (IL 42)

94.7 %94.7 %95.4 %100 %
Taux de réponse aux courriels 
de demandes d’information 
dans les délais de 5 jours 
ouvrés (IL 43)

Engagement 6.3 du référentiel qualité : «Le service répond (…) dans un délai maximum de 5 jours ouvrés, à
toutes les demandes reçues aux adresses électroniques communiquées au public (…) ».

98.1 %NDND100 %
Taux de réponse aux courriers 
de demandes d’information 
dans les délais de 15 jours 
ouvrés (IL 41)

Atteinte 
objectif

3ème trimestre
2012

2ème trimestre
2012

1er trimestre
2012

Objectif 2012Indicateur

Engagement 6.2 du référentiel qualité : « Lorsque le dossier est complet, le service répond (…) aux 
demandes des usagers dans un délai maximum de 15 jours ouvrés pour les courriers (…) ».

Nouveaux  indicateurs

 



Annexe 2 : Réclamation, remarques et suggestions 
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Evolution des réclamations, remarques et suggestions

0.06 %170 61410219
(18.6 %)

47
(46.1%)

36
(35.3 %)

2012
(Janvier à septembre)

0.17 %181 24531634
(10.8%)

116
(36.7%)

166 
(52.5 %)

2011
(Janvier à septembre)

% signalements 
reçus sur le 

nombre total de 
visiteurs reçus

Nombre total 
de visiteurs 
reçus dans 

l’année

Nombre 
total de 
fiches 

Nombre de 
fiches 

positives

Nombre de 
fiches 

négatives

Nombre de 
fiches 
mixtes

67.7 %

 



Annexe 3 : Courriers-types et formulaire utilisés 

Fiche de réclamations, 
de remarques et 
de suggestions
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Flyer enquête professionnel de 
l’automobile

Flyer enquête voie postale
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Liste de pièces pour 
l’obtention d’une 
attestation de 

vente

 



 13 

Liste de documents 
titre de voyage 

pour réfugié mineur
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Courrier adressé
aux professionnels 

de l’automobile :

Certificat W
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Courrier adressé aux professionnels de l’automobile : refus immatriculation
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Formulaire 
traitement des 
déclarations 
de cession

 


