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Fngagement de service n°9 - REF 111 QUALIVILLES :

La wille de Jaunay-Marigny s’est engagée dans une démarche Qualité
« Qualivilles » visant a améliorer 'accuell des usagers et a proposer des

services toujours plus performants.

Afin de mieux répondre aux attentes des usagers, une enquéte de
satisfaction est réalisée annuellement. Ce questionnaire est soumis a
l'ensemble des wusagers (Jaunay-Marins et non Jaunay-Marins) qui
fréquentent les services concernés par la certification :

» Accuells : Hotel de Ville et Mairie Annexe
» Vie Associative
» Gestion des Salles Municipales




Cette enquéte reprend les engagements de service du référentiel
« Qualivilles » et porte sur les thématiques suivantes :

» Une signalétique adaptée pour imnformer et
accuetllir

v

Des locaux accessibles, propres, bien rangés
et offrant des services associés

Un point accuell informatif
Des locaux adaptés aux prestations délivrées
Des horaires adaptés aux attentes des usagers

Un point accuell pour orienter les usagers

vV v VvyvVvyy

En cas d’affluence, une gestion optimale des
files d’attente

v

Des rendez-vous respectés

v vywyy

v

L'enquéte s’est déroulée du 17 avril au 51 mair 2025 grice au questionnaire de satistaction distribué avec le bulletu
sa mise a disposition auprés des diftérents usagers aux accueils des Mairies, ainsi que sur le site mternet de

09 réponses ont ¢té enregistrées.

Un personnel facilement 1dentifiable

Un personnel d’accuell spécifiquement formé
Un accuell dans nos locaux courtois et attentif

Une aide personnalisée pour l'utilisation des
formulaires

Le souhait de confidentialité des usagers est
respecté

Un accueil personnalisé

Un accuell téléphonique courtos, efficace,
rapide et informatif

Un accuell téléphonique personnalisé



I - Résultats et analyse

» Taux de satisfaction global :
L’exploitation de 'enquéte a permis de dégager un taux de satisfaction global de 82 %.

Tres satisfait Satisfait Peu satisfait Non satisfait Non concerné
34% 48 % 2% 0% 16 %

1- Taux de satisfaction global L’exploitation de I'enquéte a permis de dégager un taux de satisfaction global de 82 %.

Engagement n°33 REF-111 AFNOR (QUALIVILLES) : Les résultats des enquétes de satisfaction sont analysés et donnent lieu a la
définition et a la mise en ceuvre d’actions d’amélioration lorsqu’un taux de satisfaction est inférieur a 75%. Le taux de satisfaction

global comprend les résultats « trés satisfait » et «satisfait ».
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Le profil de I'usager

Qui étes-vous ? Habitez-vous Jaunay-Marigny Tranche d'dge ayant répondu a I'enquéte

m OUl

B Moins de 25 ans

B de25a34ans

B Homme

= NON
Hde35349ans
B Femme

dk di

» Ce sont principalement des femmes qui viennent effectuer des démarches
administratives pour plus de 7 démarches sur 10.

wde50a74ans

mde75anset +

» La majornté sont de Jaunay-Marigny.

» Le public des 35 ans et plus représente la majorité de la population recue au sein
du service Relations Usagers soit 82%.

F 1
Situation professionnelle

Le public est pratiquement
M Etudiant/Lycéen S o L .
u AcieiiL a égalité entre actifs et

m Recherche d'emploi

sans-activités.

© Retraité

u Au foyer




I.’accuell physique dans nos locaux

» Signalétique et horaires » Accessibilité des personnes
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» Conhdentalité » Confort/Propreté

Confidentialité Confort / Propreté

moul = oul

B NON = NON




La satistaction globale
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Résultats de I'enquéte

Notre efficacité Notre capacité a La confiance que vous  Accueil Physique  Accueil Téléphonique Réponses aux Site internet
traiter les citoyens de inspire notre courriers
maniére équitable collectivité

M Satisfaisant M Trés satisfaisant W Pas vraiment satisfaisant ™ Non concerné

La moyenne est : 82% de satistaction, 2% de non-satistaits et 10% de non-concernés




Accuell téléphonique

Satisfaction globale pour I'accueil téléphonique

W Satisfaits

® Non satisfaits

d

Ressenti du temps d'attente
avant décrochage

M Rapide

N Long

4

Satisfaction des informations données

mOoUl

= NON

» La courtoisie du personnel

» Temps d’attente avant décrochage

»  Qualité et iabilité des informations transmises




Site Internet

Nombre d'utilisateurs du

site internet > 72% des personnes ayant
ai répondu a 'enquéte ont utilisé le
= NON site internet de la ville.

L A

Consultation du site internet de la ville

CELA VOUS A-T-IL EVITE DEVOUS DEPLACER ?

AVEZ-VOUS EU LES INFORMATIONS QUE VOUS RECHERCHIEZ ?
AVEZ-VOUS TELECHARGE DES IMPRIMES EN LIGNE ?

SONT-ILS ASSEZ VISIBLES ?

AVEZ-VOUS CONSULTE LES HORAIRES D'OUVERTURE ?

AVEZ-VOUS TROUVE LES CONTENUS RECHERCHES ?
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k = 0UI = NON ‘




Nous remercions les personnes
qui ont pris le temps de
répondre a notre enquéte
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