
)MP£RATIVEMENT฀AVANT฀��H���฀LE฀SERVICE฀COURRIER฀REMET฀LE฀COURRIER฀DU฀
-AIRE฀Í฀LA฀$IRECTRICE฀'£N£RALE฀DES฀3ERVICES฀POUR฀VISA฀ET฀PREMIER฀TRAITEMENT�฀
,A฀$'3฀TRANSMET฀ENSUITE฀LA฀POCHETTE฀AU฀#ABINET฀DU฀-AIRE�฀,E฀MAIRE฀VOIT฀SES฀
COURRIERS฀ET฀APPOSE฀DES฀OBSERVATIONS�฀

,E฀SECR£TARIAT฀DU฀#ABINET฀DU฀-AIRE฀EST฀CHARG£฀DE฀TRANSMETTRE฀LA฀POCHETTE฀
DES฀ COURRIERS฀ V£RIFI£S฀ ET฀ VIS£S฀ AVEC฀ ANNOTATIONS฀ AU฀ SERVICE฀ COURRIER�฀ ฀ ,ES฀
COURRIERS฀SONT฀ALORS฀RESCANN£S฀AVEC฀LES฀ANNOTATIONS�฀ET฀LES฀DESTINATAIRES฀MIS฀Í฀
JOUR฀DANS฀LE฀LOGICIEL฀COURRIER�฀

,ES฀COURRIERS฀SONT฀VENTIL£S฀
DANS฀ LES฀ SERVICES฀ CONCERN£S�฀
1UOTIDIENNEMENT�฀ LES฀
RESPONSABLE฀ DE฀ SERVICE฀
£DITENT฀ LE฀ LISTING฀ DES฀
COURRIERS฀ ARRIV£S�฀ LISENT฀ LES฀
COURRIERS฀ DES฀ ADMINISTR£S�฀
PRENNENT฀ EN฀ COMPTE฀ LES฀
OBSERVATIONS฀ DE฀ -ONSIEUR฀
LE฀ -AIRE฀ ET฀ APPORTENT฀ UNE฀
R£PONSE฀ AUX฀ ADMINISTR£S฀
SOUS฀ ��฀ JOURS฀ MAXIMUM�฀
CONFORM£MENT฀AUX฀EXIGENCES฀
DE฀NOTRE฀CERTIFICATION�฀4OUTE฀
R£CLAMATION฀ EST฀ TRAIT£E฀ AVEC฀
UNE฀ ATTENTION฀ PARTICULIÞRE�฀
EN฀ PARTICULIER฀ LORSQU�ELLE฀
CONCERNE฀ LE฀ P£RIMÞTRE฀ DE฀
LA฀ CERTIFICATION฀�฀ OUTRE฀ LE฀
SERVICE฀ CONCERN£�฀ L�£LU฀ ET฀
LE฀ SERVICE฀ 1UALIT£฀ SONT฀
ALORS฀ SYST£MATIQUEMENT฀
DESTINATAIRES�฀ !฀ DES฀ FINS฀ DE฀
TRA½ABILIT£฀ ET฀ DE฀ SUIVI�฀ LES฀
R£PONSES฀ S�EFFECTUENT฀ VIA฀
L�APPLICATION฀#LOGIK�฀#HAQUE฀
JOUR�฀ LE฀ SERVICE฀ 1UALIT£฀
V£RIFIE฀LES฀COURRIER฀EN฀RETARD฀
DE฀ R£PONSE฀ ET฀ ALERTE฀ LE฀
RESPONSABLE฀DE฀SERVICE�

5N฀ SYSTÞME฀ D�AM£LIORATION฀ CONTINU฀ OU฀ 3YSTÞME฀ DE฀
-ANAGEMENT฀DE฀LA฀1UALIT£฀EST฀ANIM£฀PAR฀UN฀2ESPONSABLE฀
1UALIT£�
#ELUI
CI฀A฀POUR฀ FONCTION฀D�ãTRE�฀ENTRE฀AUTRE�฀Í฀ L�£COUTE฀
DES฀ADMINISTR£S฀ET฀DES฀VISITEURS�฀)L฀DOIT฀POUVOIR฀R£PONDRE฀
AUX฀BESOINS฀DE฀CEUX
CI฀EN฀METTANT฀EN฀PERSPECTIVE฀CE฀QUE฀
NOUS฀hPOUVONS฀OFFRIRv฀EN฀TERME฀DE฀PRESTATION฀ET฀CE฀QUE฀
NOS฀ADMINISTR£S฀ATTENDENT฀DE฀LEUR฀SERVICE฀PUBLIC�
)L฀DOIT฀£GALEMENT฀ãTRE฀CAPABLE฀D�ANALYSER฀DES฀SITUATIONS฀
SENSIBLES฀ET฀FAIRE฀ATTENTION฀AUX฀DEMANDES฀PARTISANES�฀,A฀
QUALIT£฀NE฀FAIT฀PAS฀DE฀POLITIQUE�
,ES฀ VECTEURS฀ PR£POND£RANTS฀ DE฀ COMMUNICATION฀ DES฀
ADMINISTR£S฀ OU฀ DES฀ VISITEURS฀ DE฀ PASSAGE฀ SONT฀ LES฀
h#OURRIERSv฀�฀SOIT฀SOUS฀FORME฀DE฀LETTRE�฀SOUS฀UNE฀FORME฀
ORIGINALE฀ TELLE฀QUE฀ LA฀ FICHE฀h6OTRE฀!VIS฀NOUS฀)NT£RESSEv�฀
SOIT฀PAR฀COURRIEL�

1UE฀FAISONS
NOUS฀CONCRÞTEMENT฀�

4OUS฀LES฀ LUNDIS฀MATIN�฀ LE฀SERVICE฀QUALIT£฀£DITE฀LE฀ LISTING฀
DES฀ COURRIERS฀ DIT฀ EN฀h2ELANCEv฀ �฀ COURRIERS฀ LITIGIEUX฀ OU฀
EN฀RETARD฀SUR฀LA฀R£PONSE�฀,E฀SERVICE฀QUALIT£฀PREND฀ALORS฀
CONNAISSANCE฀ DU฀ CONTENU฀ DU฀ COURRIER฀ ET฀ CONTACTE฀ LES฀
CHEFS฀DE฀SERVICE฀POUR฀ANALYSE฀ET฀D£CISIONS฀Í฀PRENDRE�
$E฀ FA½ON฀ HEBDOMADAIRE฀ ET฀ PERSONNALIS£E�฀ LES฀ £LUS�฀ LORS฀
DE฀ R£UNIONS฀DITES฀DE฀D£L£GATION฀ANIM£ES฀PAR฀-ONSIEUR฀
LE฀ -AIRE�฀ SONT฀ INFORM£S฀ DES฀ TAUX฀ DE฀ R£ALISATION฀ ET฀ DE฀
PERFORMANCE฀ DE฀ LEUR฀ SERVICE�฀ $ES฀ D£CISIONS฀ SONT฀ ALORS฀
PRISES�
4OUS฀ LES฀ ��฀ JOURS�฀ LORS฀ DE฀ NOS฀ COMIT£S฀ OP£RATIONNELS฀
ANIM£S฀PAR฀LA฀$IRECTRICE฀'£N£RALE฀DES฀3ERVICES�฀LE฀LISTING฀
R£CAPITULATIF฀DES฀COURRIERS฀DONT฀LES฀D£LAIS฀ONT฀D£PASS£฀��฀
JOURS฀ SONT฀PR£SENT£S฀AUX฀DIRECTEURS฀G£N£RAUX฀ADJOINTS�฀
,ES฀h(ORS฀ D£LAISv฀ SONT฀ POINT£S฀ SYST£MATIQUEMENT�฀ #ES฀
LISTINGS฀ SONT฀ RECOUP£S฀ DE฀ QUINZAINE฀ EN฀ QUINZAINE฀ AFIN฀
DE฀SUIVRE฀L�ENCOURS�
4OUS฀LES฀TRIMESTRES�฀LE฀SERVICE฀QUALIT£฀INITIE฀UNE฀R£UNION฀
AVEC฀TOUS฀ LES฀RESPONSABLES฀DE฀SERVICE�฀��฀AU฀TOTAL�฀,ORS฀
DE฀CETTE฀R£UNION�฀CES฀DERNIERS฀PR£SENTENT฀LEURS฀R£SULTATS฀
DE฀PERFORMANCE�฀,ES฀RESPONSABLES฀DE฀SERVICES฀SONT฀ALORS฀
£VALU£S฀ET฀DES฀ACTIONS฀CORRECTIVES฀SONT฀MISES฀EN฀�UVRE฀
AU฀BESOIN�
.OUS฀CONSTATONS฀QUE฀NOTRE฀ORGANISATION฀EST฀BºTIE฀POUR฀
QUE�฀SUR฀TOUS฀LES฀NIVEAUX฀HI£RARCHIQUES�฀NOUS฀AYONS฀UNE฀
VISION฀GLOBALE฀ET฀UNE฀IMPLICATION฀DE฀TOUS�
$U฀�ER฀JANVIER฀AU฀��฀AO�T฀�����฀NOUS฀AVONS฀TRAIT£฀������฀
COURRIERS฀AU฀TOTAL�฀�����฀ARRIV£S฀ET฀������฀D£PARTS�
,E฀ D£LAIS฀ MOYEN฀ DE฀ R£PONSE฀ EST฀ DE฀ ��฀ JOURS�฀ 4OUS฀ CES฀
£L£MENTS฀ STATISTIQUES฀ SONT฀ FOURNIS฀ PAR฀ L�APPLICATION฀
#
,OGIK�฀ LOGICIEL฀ DE฀ BASE฀ DE฀ DONN£ES฀ DE฀ 'ESTION฀ DU฀
COURRIER�฀,Í฀ENCORE�฀ L�ACHAT฀NON฀N£GLIGEABLE฀DE฀CE฀TYPE฀
DE฀ LOGICIEL฀ MARQUE฀ BIEN฀ LA฀ VOLONT£฀ DE฀ LA฀ COLLECTIVIT£฀ Í฀
ENREGISTRER฀ET฀Í฀TRACER฀TOUS฀LES฀COURRIERS�


