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Du 26 Aot au 6 Septembre 2019, la
ville a mené une enguéte de
satisfaction afin de recueillir /avis
des usagers sur [laccueil et les
prestations offertes a laccueil de la
Direction  Restauration  Enfance
Sport et Associations.

Entrée dans une démarche Qualité
et certifiee QUALIVILLES depuis
Mars 2014, Ja Collectivité est
investie sur le bon accueil des
usagers.

Au total 251 personnes ont répondu
aux questionnaires mis a disposition
a laccueil de la  Direction
Restauration Enfance Sport et
Associations. Plus de 95% des
personnes interrogées sur [accuerl
téléphonigue  ont  qualifié  la
prestation des agents satisfaisante
d trés satisfaisante.

D'une maniére générale, les résultats
de [enguéte sont  pleinement
satisfaisants et aident les agents a
améliorer le service public et ad
répondre toujours au plus prés des
attentes au public.

ENGAGEMENT
DE SERVICE

ENQUETE DE SATISFACTION 2019

www.afnor.org

Accueil de la Direction Restauration, Enfance, Sport et
Associations m Taux de satisfaction 2019

(tres satisfaisant et satisfaisant)

locaux

La visibilité de la documentation % 96%
La quantité de documentation W 97%

La disposition de la documentation dans les locaux ﬁ 94%
L'accessibilité I— 959

La propreté et la disposition des locaux I— 999

I

La facilité a trouver le service souhaité # 95%
I
I

L'écoute et la disponibilité I— 98%

(e}
~l

Organisation Services du|Accueil physique dans les

I

La courtoisie et la discrétion ﬁ %
I
I

Les horaires d'ouverture au public I— 979
La prise en compte de la demande I— 98%

Le délai d'attente et de réponse I— 96%

I
La rapidité de prise en charge de votre appel l— 96%
L'identification de votre interlocuteur l— 94%
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La confidentialité —l 9]‘%
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La qualité des renseignements fournis # 98%
I
I
I
I
I
I
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La pertinence de la réponse I— 96%
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La facilité a trouver l'information souhaitée sur le site internet
x
;‘f @ Letraitement des demandes via le formulaire du site internet — 92%
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L'orientation vers le bon interlocuteur/le bon service l— IM%
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Le respect des horaires de rendez-vous —l | 99%
I
I
I
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L'ergonomie du site internet l— 90%

I

La pertinence de l'information via Facebook # 98%
I
|

I I I
L'actualisation de la page Facebook ﬁ 96%
La réactivité de la page Facebook # 96%

86% 88% 90% 92% 94% 96% 98% 100%
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