Repenser l'accueil des étrangers :
experimentation avec 5 prefectures

d’Occitanie

Service déconcentré - Préfecture tarn et Garonne - 2019

LE PARCOURS IDEAL Comment engager une réflexion sur I'accueil des
O étrangers et rendre optimal |e parcours des usagers ?
* D Découvrez la démarche engagée par cing prefectures
g A pour répondre a cette problématique.
i Conduite du changement
Occitanie

Fonction publique de I’ Etat

Description du projet

A linitiative du secrétaire général de la préfecture du Tarn-et-Garonne, cinq préfectures de la région
Occitanie ont sollicité le

Lab’0, laboratoire d’innovations territoriales piloté par le SGAR, pour les aider a repenser 'organisation
et le fonctionnement de leurs services séjour.

Plusieurs ateliers organisés a Toulouse et Montpellier ont permis d’identifier des besoins communs,
malgré un fonctionnement différent : parmi les problématiques identifiées, celle de 'accessibilité et de la
lisibilité des informations est apparue comme un défi majeur

pour éviter des venues « inutiles » en préfecture. En effet, pour minimiser l'afflux de personnes les jours
d’ouverture et pouvoir répondre de maniere qualitative aux demandes exprimées par les usagers, il est
essentiel qu’ils puissent trouver par eux-mémes des informations fiables, accessibles et simples a
comprendre sans avoir a se rendre sur place.

Par une approche inspirée du design, la premiere phase d'immersion / exploration s'est déroulée fin
2019.Elle a alterné:


https://www.bibliotheque-initiatives.fonction-publique.gouv.fr/taxonomy/term/26
https://www.bibliotheque-initiatives.fonction-publique.gouv.fr/taxonomy/term/67
https://www.bibliotheque-initiatives.fonction-publique.gouv.fr/taxonomy/term/30
https://www.bibliotheque-initiatives.fonction-publique.gouv.fr/taxonomy/term/9
https://www.bibliotheque-initiatives.fonction-publique.gouv.fr/initiatives/conduite-du-changement/repenser-laccueil-des-etrangers-experimentation-avec-5
https://www.bibliotheque-initiatives.fonction-publique.gouv.fr/initiatives/conduite-du-changement/repenser-laccueil-des-etrangers-experimentation-avec-5
https://www.bibliotheque-initiatives.fonction-publique.gouv.fr/initiatives/conduite-du-changement/repenser-laccueil-des-etrangers-experimentation-avec-5

ALLER AU GUICHET DES
ETRANGERS POLR SON

ALLER A L'ACCUEIL RENDEZ-VOUS ET/0U
DES ETRANGERS RECEVOIR UN RECEPISSE
(SANS RDV)
30 min a 1h
LES LIEUX LES LIEUX
- Ala préfecture - A la préfecture
- COMMUE (pour les étudiants) : selon
LES PARTIES PRENANTES préfecture
- Agents du bureau d'accueil
- Associations LES PARTIES PREMANTES
- Entourage/famille - Agents des guichets
- Butres usagers - Associations
- Entourage/famille
LES OBJECTIFS - Avocat
- Renseignements et informations sur - Assistante sociale
les démarches
= Complétude du dossier LES OBJECTIFS
- Echange possible - Fournir les bons papiers (dossier
- Dépit du dossier complet)
= Retirer les titres de séjour - Comprendre l2s consignes
- Connaitre les délais et démarches &
LES OUTILS suivre
- Documents personnels
- Passeport, timbre fiscal, photo, LES OUTILS
photacopie - Récépissé, récapitulatif des
démarches et consignes de NE PAS
LES FREINS VENIR avant le SMS!
- Barrigre de la langue
- Manque de renseignement LES FREINS
- Longue attente (queue) - Barriére de la langue
- Signalétique - Longue attente
- Dossier incomplet (en fonction des préfectures)
- Téches chronophages au guichet - Document pas trés clair
- Beaucoup de flux - Usager absent & leur ROV
- Codt du titre - Anxiété a l'issue du ROV

- Mauvais usage du RDV

RECEVOIR LE SMS
DE CONFIRMATION
D'ARRIVEE DU TITRE
PAR LA PREFECTURE

LES LIEUX
- N'importe od (SMS)

LES PARTIES PREMANTES
- Entourage/famille
- Associations

LES OBJECTIFS
= Recevoir le SMS sur le bon numéra

LES OUTILS
- Taléphone (SMS)

LES FREINS

* Délais trés longs sans informations
sur I'avancée de son dossier

- Incompréhension et anxiété face &
|'attente

- Titre de séjour parfois déja arrivé

- Courrier recommandé si réponse
défavorable

- Pas de document qui explique la
situation (ex. : un récapitulatif avec
délais et infos)

- deux ateliers avec les services des préfectures de |'Ariege (09), du Gard (30), de ['Hérault (34), du Lot (46)
et du Tarn-et-Garonne (82). Ils ont rassemblé des chefs de bureaux, des agents instructeurs, des
controleurs de gestion / animateurs du changement), des agents d'accueil ou services civiques pour




partager leurs problématiques, identifier des pistes de solutions en réponse a leurs besoins et tester les
premiers prototypes;

- des immersions dans les salles d'accueil des préfectures pour observer la maniere dont les usagers
percoivent les informations transmises, circulent dans l'espace, les interactions entre les différents
acteurs, etc. ;

- des entretiens avec des usagers pour mieux cerner les motifs de leur venue, les difficultés rencontrées
en amont de leur venue, les sources d'information et les intermédiaires sur lesquels ils peuvent s'appuyer
(associations ou "aidants familiaux"); des associations (PIMMS de Nimes, CADA, CIMADE; les agents
présents en préfecture avec lesquels interagissent les usagers (vigils, agents d'accueil, services civiques,
agents en charge de l'instruction des titres).

La problématique de 'accessibilité et de la lisibilité de 'information est apparue particulierement
importante: malgré les informations disponibles sur les sites internet des préfectures, les étrangers ont
des difficultés pour comprendre la procédure et obtenir des rendez-vous; l'information délivrée est
percue comme étant extrémement confuse (y compris pour des personnes qui maitrisent le francais et
les rouages administratifs), incitant les étrangers a venir en préfecture par différents canaux de
communication: certains se déplacent physiquement a la préfecture, d'autres téléphonent dans les
services ou appellent le standard de la préfecture, envoient des courriels ou des courriers par voie
postale, etc. Ces boucles de "réitérations » générent de l'insatisfaction du c6té des usagers et alimentent
’engorgement au guichet tout en impactant la disponibilité des agents a instruire les dossiers.

Face a ces constats, la problématique a été recentrée sur la fiabilisation et la sécurisation de
information apportée en amont aux usagers pour les rassurer et éviter qu’ils se déplacent inutilement
en préfecture. Une information claire et transparente doit permettre de mieux comprendre les rouages
de la procédure et ainsi, de fluidifier les parcours, réduire ’engorgement, libérer du temps agent pour
linstruction des dossiers et réduire les délais d’attente pour les usagers.

Objectifs et finalités

L'objectif de la démarche est d'explorer le parcours des usagers depuis la recherche d'informations
jusqu'a leur venue en préfecture pour comprendre les motifs de leur visite ainsi que les difficultés
rencontrées. Dans un second temps, il s'agira de prototyper puis tester des outils permettant de fluidifier
le parcours des usagers.
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HABITER A L'ETRANGER SE RENDRE AL CONSULAT
ET SOUMAITER VIVRE FRANCAIS A LETRANGER
EN ERANCE
DEMANDER
LN VISA LONG SEJOUR FRANGAIS
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KVANT QUE LE DELAI EXPIRE FAIRE UNE DEMANDE DE RENDEZ-VOUS SUR | A
LE SITE DE LA PREFECTURE DU DEPARTEMENT
Qr!:l_:r-un.: ] :_:'Hr:‘.u‘u
RECEPTIONNER PAR MAIL LES PIECES atibll

JUSTIFICATIVES ET LA DATE DU RERDEZ-YOUS.
COMSTITUER SON DOSSIER AMAMT LE REMDEZ-VOUS.

Les kits utilisés pour l'immersion

- memo pour la démarche d'enquéte > Kit d'immersion - memo posture d'enquéte PDF - 53,62 ko

- support pour l'immersion aupres des usagers > Kit immersion - support usagers PDF - 128,16 ko

- support pour l'immersion aupres des intermédiaires > Kit d'immersion - support agents et
intermédiaires PDF - 75,51 ko

- support pour observation des espaces d'accueil > Kit d'immersion - support espaces PDF - 10,16 ko


https://www.prefectures-regions.gouv.fr/occitanie/Region-et-institutions/L-action-de-l-Etat/Transition-numerique-de-l-Etat-et-modernisation-de-l-action-publique/Laboratoire-d-innovations/Laboratoire-d-innovations/Les-projets-portes-par-le-Lab-O/Kit-d-immersion-memo-posture-d-enquete
https://www.prefectures-regions.gouv.fr/occitanie/Region-et-institutions/L-action-de-l-Etat/Transition-numerique-de-l-Etat-et-modernisation-de-l-action-publique/Laboratoire-d-innovations/Laboratoire-d-innovations/Les-projets-portes-par-le-Lab-O/Kit-immersion-support-usagers
https://www.prefectures-regions.gouv.fr/occitanie/Region-et-institutions/L-action-de-l-Etat/Transition-numerique-de-l-Etat-et-modernisation-de-l-action-publique/Laboratoire-d-innovations/Laboratoire-d-innovations/Les-projets-portes-par-le-Lab-O/Kit-d-immersion-support-agents-et-intermediaires
https://www.prefectures-regions.gouv.fr/occitanie/Region-et-institutions/L-action-de-l-Etat/Transition-numerique-de-l-Etat-et-modernisation-de-l-action-publique/Laboratoire-d-innovations/Laboratoire-d-innovations/Les-projets-portes-par-le-Lab-O/Kit-d-immersion-support-agents-et-intermediaires
https://www.prefectures-regions.gouv.fr/occitanie/Region-et-institutions/L-action-de-l-Etat/Transition-numerique-de-l-Etat-et-modernisation-de-l-action-publique/Laboratoire-d-innovations/Laboratoire-d-innovations/Les-projets-portes-par-le-Lab-O/Kit-d-immersion-support-espaces

Cette premiere phase a permis de formaliser:

- une typologie des usagers sous forme de persona > voir fichier Mission accueil séjours_persona PDF -
66,76 ko

- un parcours simplifié > voir Parcours MAP 221119 PDF - 985,11 ko

- un parcours détaillé > voir Parcours MAP 221119 PDF - 985,11 ko


https://www.prefectures-regions.gouv.fr/occitanie/Region-et-institutions/L-action-de-l-Etat/Transition-numerique-de-l-Etat-et-modernisation-de-l-action-publique/Laboratoire-d-innovations/Laboratoire-d-innovations/Les-projets-portes-par-le-Lab-O/Mission-accueil-sejours_persona
https://www.prefectures-regions.gouv.fr/occitanie/Region-et-institutions/L-action-de-l-Etat/Transition-numerique-de-l-Etat-et-modernisation-de-l-action-publique/Laboratoire-d-innovations/Laboratoire-d-innovations/Les-projets-portes-par-le-Lab-O/Mission-accueil-sejours_persona
https://www.prefectures-regions.gouv.fr/occitanie/content/view/full/70294
https://www.prefectures-regions.gouv.fr/occitanie/Region-et-institutions/L-action-de-l-Etat/Transition-numerique-de-l-Etat-et-modernisation-de-l-action-publique/Laboratoire-d-innovations/Laboratoire-d-innovations/Les-projets-portes-par-le-Lab-O/Parcours-MAP-221119

