Résultats enquéte de
satisfaction Qualivilles

Accueil Mairie
et Etat-Civil
2020




GENERALITES

> Période : du 25 Novembre au 6 Décembre 2020
> Mode d’administration de I'enquéte : 1 formulaire en

ligne sur le site internet de la Ville. Administration du
guestionnaire par les hotesses équipées de tablettes a
I'accueil de I’'HOtel de ville en remplacement du
guestionnaire papier

> Nombre de réponses : 44




Un homme

Profil des usagers ayant répondu a cette enquéte

Sexe

43,2%

Une femme

56,8%

Quelle est votre tranche d'age ?

+ de 60 ans 18 -29 ans
13,6% 13,6%

30- 45 ans
46 - 59 ans 3419

38,6%




Lieu de résidence

extérieur a la CARL
13,6%

un(e) habitant(e) de la CARL non gosiérien
18,2%

un(e) gosiérien(ne)
68,2%




Les points forts

Une accessibilité des locaux générale positive a 91 % (52% satisfaits et 39 % tres satisfaits)

e Une accessibilité aux personnes en situation de handicap également positive pou 78% pour des
répondants (39 % satisfaits et la méme proportion trés satisfaits).

e Lacourtoisie et I'écoute des agents d’accueil saluée a 97% (36 % de satisfaits et 61 % tres satisfaits)

e Une satisfaction des usagers concernant la discrétion de I'agent et les conditions de confidentialité a
88,1 % (28,6 % satisfaits et 59,5% trées satisfaits), contre 11,9 % de peu satisfaits

e Une qualité de réponse de l'accueil général également positive a 93,2 % (6,8 % peu satisfaits)

e Une qualité d’accueil téléphonique reconnue pour 95,5% des répondants

e Une satisfaction globale concernant la gestion de la crise sanitaire :
] Continuité durant le confinement : 94,8 % de satisfaction
[ Mesures sanitaire dans les batiments communaux : 87,5 % de satisfaction




Les points d’ameélioration

Peu de réclamations, mais quand il y en a, le taux de réponse est a améliorer

e Unsite internet satisfaisant (81,6 %), avec des informations globalement satisfaisantes (89,5%) et une

actualisation également plutot satisfaisante (71%).
o Sur ce point, des marges d’améliorations sont envisageables au vu des avis négatifs concernant la facilité
d’utilisation (18,4 % d’insatisfaits) et I’actualisation du site (28,9% d’insatisfaction).

e Llaccessibilité générale et a destination des personnes en situation de handicap doivent encore étre
améliorées (9,1 % d’insatisfaction au plan général et 21,1 % d’insatisfaction concernant les personnes
en situation de handicap)

L'amélioration de la signalétique (en cours)

Le respect des horaires de rendez-vous (16,7 % de non respect)

Le délai d’attente en dehors des prises de rendez-vous

Réponse aux demandes d’information quant au suivi du dossier (15 % de peu satisfaits)

Suivi du dossier non satisfaisant pour 11,1 % des répondants




Vos réponses concernant
nos locaux et le niveau
de satisfaction générale




Quel est votre niveau de satisfaction

[L'accessibilité générale des locaux]

Peu satisfaisant
9.1%

Trés satisfaisant
38.6%

Satisfaisant
52.3%

kbd




L'accessibilité pour les personnes en situation de handicap

Peu satisfaisant
21.1%

Trés satisfaisant
39.5%

Satisfaisant
39.5%




Votre niveau de satisfaction quant au confort et a la propreté des locaux @ i‘g @

Peu satisfaisant
6,8%

Satisfaisant
38,6%

Trés satisfaisant
54 5%




Qu’avez-vous le + appréciée dans nos locaux ? (verbatim)

31 réponses

La qualite’ de Laccueil ge’ne’ml Nowvelle installation

La proprete des [omux et a courtoisie des agents L’agencement
Lécoute, la courtoisie, le respect des agents
La dis ombtllte et la gentzl/gse des agents Un accueil moderne
Les hatesses sont tres agreables et courtoises

La porte automatique
[rés bon accueil, souriant et généreux




Qu’est-ce qui vous a deécu lors de votre passage ?
(verbatim)

21 réponses
P Pas c/e a’[str[lmtew c/e 60[550/43 chm{c/es

ou fro[a’es
Mam]ue de fona’ musical

La s[gna[e’t[que

C/zerc/;er Vainement la botte aux /ettres

UV) IU€M [N'Mgﬂl’ll'

Jans rendez—Vom ['attente est un peu [ongue

L' ttente pour l'e’t At civil Trou\)er une p[ace de paré[ng

Mon Livret de fam[lle n'est my‘ours pas arrive
Rien a signaler - RAS

en ne ma dégu




Vos réeponses
concernant notre
accueil genéral




Comment jugez-vous les horaires d'ouverture de I'accueil général ?

Peu satisfaisant

2,3%

Satisfaisant

34,1%

Trés satisfaisant
63.6%

kbd




kbd

Comment jugez-vous |'écoute et la courtoisie de I'agent a I'accueil général ?

Peu satisfaisant
2.3%

Satisfaisant
36,4%

Trés satisfaisant
61,4%




Discrétion de I'agent et conditions de confidentialité a I'accueil géneéral & & &k

Peu satisfaisant
11,9%

Satisfaisant
28.6%

Trés satisfaisant
59.5%




. . age . @@@
Disponibilité de I'agent d'accuell

Peu satisfaisant
7.1%

Satisfaisant
31.0%

Trés satisfaisant
61,9%




Peu satisfaisant

A l'accueil général : La qualité de la réponse apportée

6,8%

Satisfaisant

Trés satisfaisant

47, 7%

45,5%

kbd




kbd

Quelle est votre satisfaction globale de 'accueil général ?

Peu satisfaisant
2.3%

Satisfaisant
43.2%

Trés satisfaisant
54 5%




Vos réeponses
concernant
les autres services




Dans quel service en mairie vous étes vous rendu ?

Autre

27.3%

Pdle Funéraire Etat-Civil
6.8% 59.1%
Mariage

6,8%




Dans le service ou vous vous étes rendu, comment jugez-vous ?

30 [ Tres satisfaisant [l Satisfaisant [0 Peu Satisfaisant [l Insatisfaisant

=
L'écoute et la courtoisie de
|"agent

L'identification de votre
interlocuteur (badge,
chevalet, uniforme, ...)

Les horaires du service La discrétion de I'agent et
les conditions de

confidentialité

La disponibilité de I'agent

Il Ne se prononce pas

La qualité de la réponse
apportée

L'aide apportée pour
remplir un document

Le délai d'attente préalable
a votre accueil




44&nbsp;réponses

63,6%

Combien de fois étes vous venu pour une méme demande ?

@ 1 fois
@ 2 fois
@ Plus de 2 fois

Si vous aviez rdyv, I'neure a-t-elle été respectée par votre interlocuteur ?
42&nbsp;réponses

@® Oui
@® Non

@ Non concerné




Si vous avez récemment formulé une demande auprés de nos services, comment jugez vous ?

I Tres satisfaisant [l Satisfaisant [0 Peu satisfaisant [l Insatisfaisant [l Ne se prononce pas

LR

La qualité de la réponse apportée La reponse apportée si vous avez émis Ie souhait d'étre inf...
Le respect du délai de la réponse Le suivi de votre dossier

20

10




Qualité de I'accueil téléphonique

30 [ Trés satisfaisant

Bl Satisfaisant 00 Peu satisfaisant [l Insatisfaisant [l Ne se prononce

20

10

0 ] [ ]

Le délai de prise en charge L'écoute et la courtoisie L'orientation vers le bon La qualité de la réponse
de votre appel service




Etes vous globalement satisfait de lI'accueil téléphonique ? EEE
44&nbsp;réponses

Satisfaction quant a la qualité de I'accueil téléphonique




Avez vous récemment eu a formuler une réclamation ?

44&nbsp;réponses
/J’L /’L‘ /[L g
B EE ® Oui
@ Non
Avez-vous obtenu une réponse ? ECE

5&nbsp;réponses

@ Oui
@ Non




A propos du site internet

')
E E
P
E C

Comment jugez vous ?

B Trés satisfaisant [ Satisfaisant [ Peu satisfaisant

I Insatisfaisant [ Ne se prononce pas

20

La facilité d'utilisation du site internet La qualité des informations L'actualisation (mise a jour) des
informations




Satisfaction quant aux mesures prises dans le cadre de la crise sanitaire

kbd

Les mesures prises pour assurer la continuité de service durant le confinement du 17 mars
au 11 mai ?

Peu satisfaisant
5,3%

Trés satisfaisant
31,6%

Les mesures prises pour limiter la propagation du virus au sein des batiments communaux ?

Satisfaisant
63,2%

Peu satisfaisant
12,5%

Trés satisfaisant
30,0%

Satisfaisant
57.5%




Quelgues actions mises en place

Réorganisation des services destinées a améliorer la qualité des prestations, notamment dans le périmétre de la
certification Qualivilles. On peut notamment citer la nomination de la Directrice des services a la population (juin 2020).
La réception des travaux de réaménagement du hall d’accueil de I'Hotel de Ville (5 novembre 2020), aboutissement du
projet enclenché en 2016 visant la certification Qualivilles. En quoi a consisté cet aménagement ?

Améliorer l'acces au batiment pour les personnes a mobilité réduite (PMR) en toute autonomie. En effet, avec
I'installation d'une porte d'entrée automatique, les personnes en fauteuil roulant peuvent accéder de facon
indépendante, aux services municipaux.

Amélioration du cadre professionnel des agents de I'accueil et du service de |'état civil, avec une circulation dans I'espace
qui leur est dédié plus fluide et facile.




Les actions a venir

La démarche de certification se poursuit, avec I'ambition de conforter les acquis liés sur le périmetre actuel
tout en entamant la réflexion autour d’un élargissement progressif du nombre de services certifiés. Cette
stratégie est en effet inscrite au projet d’administration “Proximité et Performances” (ou PEP’s), dont le
sous-titre est : “Réinventons I'action publique au service des usagers”.

Suite aux dernieres élections municipales, une nouvelle politique Qualité doit étre adoptée, exprimant
I'engagement de 'autorité territoriale en faveur de la démarche qualité et traduisant sa vision et ses
ambitions en la matiére. Les orientations ainsi définies fournissent un cadre cohérent de référence pour le
déploiement des actions quotidiennes des services. But affiché : améliorer la satisfaction des usagers !




Le Ville du Gosier vous remercie pour votre participation a
cette enquéte Qualivilles concernant Uaccueil général et U
état civil.

Le taux de participation, en baisse, est probablement lié¢ au contexte sanitaire.

Cependant, nous poursuivons notre démarche d’amélioration continue.

Vos réponses et attentes seront prises en compte dans un plan d’amélioration.

La Ville du Gosier, proche de tout surtout de vous.
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