

Direction Générale Adjointe de la Proximité
Synthèse des analyses des quinze  

enquêtes de satisfaction menées de juillet à août 2008
AFAQ Service confiance QUALIVILLE - Référentiel 111-02 Janvier 2007
       Mairies annexes, services de l’état civil,

des formalités administratives, du standard téléphonique et de l’accueil de l’Hôtel de Ville
Rappel :

Toute démarche qualité repose sur la mesure de la satisfaction de  l’usager et les enquêtes de satisfaction sont un outil important d’appréciation : elles doivent déboucher sur un plan d’amélioration. Elles sont un des points déterminants de la réunion bilan aux côtés de la présentation des résultats des audits internes. 

Les enquêtes relèvent des chapitre IV-1 engagement n°33 et VI-3 du référentiel QUALIVILLE (cf. annexe n°1). 

Elles sont également régies dans les services par une fiche de procédure commune (cf. annexe n°2) quant à leur organisation, la création et l’administration des questionnaires et leur analyse.

L’ensemble des analyses des enquêtes est consultable sur le commun de la DGA de Proximité. 

La Méthodologie utilisée :
Périodicité et volume :
Le référentiel prévoit une enquête annuelle.

Quelque 1500 questionnaires ont été recueillis et  analysés.

Les questionnaires d’enquête ont été administrés en deux groupes :
· La premier portant sur 1000 questionnaires administrés par une équipe de deux personnes de la brigade d’été dans les Mairies annexes suivantes : Thiole Malausséna, Magnan, le Ray, le Port République, St Augustin, trois collines et les services de l’état civil  et des formalités administratives de l’Hôtel de Ville.

· Le second  portant sur 500 questionnaires remis aux usagers dans les Mairies annexes : Pasteur, Ariane, St Roch, Caucade  et le pôle de proximité Saint Roman de Bellet.

Contenu :

Le questionnaire est bâti sur le parcours client type et comporte des questions ouvertes:

· Comment le service compétent a été trouvé

· Quel a été l’accueil téléphonique

· Signalisation dans le quartier de la mairie annexe

· Accueil dans les locaux

· Le service proprement dit

· Attente

· Prestations de services

· Appréciation globale

· Profil de l’usager

Le questionnaire 2007 a été remodelé et se décline en deux versions presque similaires : une pour les mairies annexes  et une autre  pour l’Hôtel de Ville adaptée aux services de l’état civil et des formalités administratives. Ce questionnaire permettait également d’obtenir une appréciation sur ceux du standard téléphonique et de l’accueil en Mairie principale.
Chaque « question » reposant sur l’attente supposée de l’usager est présentée sous forme d’affirmation positive  et la plus neutre possible donnant la possibilité de quatre choix de réponses : tout à fait d’accord, pas vraiment d’accord, pas du tout d’accord et ne sais pas. 
L’analyse  a été faite sur le logiciel SPHINX, logiciel de traitement d’enquêtes, acquis dans le cadre du plan d’amélioration 2007, qui facilite la saisie des données et autorise des analyses beaucoup plus fines qu’EXCEL. 

Restitution de l’enquête :
La synthèse des analyses d’enquêtes est réalisée par Messieurs Pierre VASSEUR et Don Pierre MORACCHINI.

Chaque analyse sera communiquée aux Directions adjointes de quartiers, à chacune des Mairies annexes et aux services concernés.

Analyse des questionnaires :

Remarque préalable :

Sont soulignés dans les commentaires qui suivent les points les plus significatifs et les plus parlants, en gardant à l’esprit que dans ce type d’enquête les taux de satisfaction sont toujours très élevés.

Les nombreuses améliorations réalisées, depuis le lancement de la démarche qualité, dans les services entrant dans le périmètre de certification expliquent également ce résultat.

D’ailleurs, l’engagement 33 du référentiel QUALIVILLE n’exige une action d’amélioration que si le taux de satisfaction est inférieur à 75%.

Profil de l’usager: 

Que ce soit à l’Hôtel de ville ou dans les mairies annexes :
 il s’agit majoritairement d’une femme  de 25 à 45 ans 
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                                                            Hôtel de Ville

 A noter : la tranche d’âge majoritaire passe aux 46 à 60 ans à la mairie annexe Trois Collines (35,2%). 
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                                       Mairie annexe trois collines 
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Ancrage d’un service de proximité : 
L’usager des mairies annexes est attaché à sa mairie et apprécie sa localisation dans son quartier : plus de 80% considèrent que cette localisation leur convient  (92% à Trois Collines, 82% à Magnan, 89% à Saint Augustin)


                                                                                                                      Mairie annexe St Roch

Cette bonne implantation des mairies annexes dans les quartiers est confirmée par le fait que 70 à 90% des usagers habitent le quartier ou y 
travaillent.   
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           mairie annexe Saint Roch                                             mairie annexe Le Ray


A la différence des mairies annexes où il existe un fort lien de proximité
 (85% des usagers habitent le quartier pour la mairie annexe Saint Roch, 92,6% pour Trois Collines), l’usager de l’Hôtel de Ville n’habite pas le quartier (de 57% à 65% respectivement pour les bureaux 06 et 07 
du service des formalités administratives) ou n’y travaille pas (de 65% à 71%).
                                                                         Service de l’état civil
Un public fidélisé :
Une  forte majorité (de 71 à 91%) d’usagers « connaissent » les services des Mairies annexes ou de la mairie principale, pour y avoir déjà effectué 
une démarche.
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Mairie annexe saint Augustin
Ce résultat est confirmé par la réponse à la question (Où avez-vous trouvé les coordonnées de la Mairie annexe ?) 30 à 60% retiennent la source « autre ». Cette connaissance des services les a dispensé de l’utilisation de l’annuaire, d’internet ou des informations municipales qu’ils reconnaissent cependant comme des outils de recherche fiables : 84% des usagers de la Mairie annexe Le Ray considèrent qu’ils ont trouvé facilement les coordonnées de la Mairie. 
On remarque par ailleurs  que plus la population d’usagers est jeune, plus elle utilise Internet pour rechercher des informations sur les services.
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Mairie annexe Saint Augustin
Accueil téléphonique :
D’une façon générale la courtoisie et la qualité du renseignement sont des points forts de l’accueil téléphonique 72% d’usagers satisfaits à la mairie annexe Pasteur (27% de non réponses c'est-à-dire de personnes qui n’ont pas téléphoné).
 Par contre la rapidité de décroché est en retrait dans les Mairies qui connaissent un problème d’effectif chronique (St Roch et standard téléphonique de l’Hôtel de Ville).

[image: image10.wmf]décroché rapide

90,0% 

0,0% 

90,0%

8,5%

1,5%

0,0%

0,0%

Non réponse

tout à fait

d'accord

pas vraiment

d'accord

pas du tout

d'accord

ne sais pas

mairie annexe Pasteur                                                               mairie annexe  Saint Roch

L’accueil  par le standard téléphonique (représentant de 18,7 à 22,9% des questionnaires selon le service où l’usager de l‘hôtel de ville a rempli le questionnaire) peut être jugé satisfaisant, mais cela ne se vérifie pas pour la rapidité de la prise en charge de l’appel.

Les taux sont d’ailleurs en recul par rapport à l’année dernière lors de la précédente enquête : 

Ainsi, près d’un tiers en moyenne des personnes ne sont pas satisfaites de la rapidité de décroché : 

Plus d’une personne sur deux ne l’est pas pour le bureau 006 et une sur deux pour le bureau 007 du service des formalités administratives. 

Par contre seulement 20% des usagers de l’état civil qui ont appelé le standard téléphonique avant de se déplacer, se plaignent de la lenteur de la prise en charge de leur appel téléphonique.

Cf.les tableaux ci-après faisant abstraction des personnes qui n’ont pas appelé le  standard téléphonique.

Mon appel a été pris en charge rapidement (3 sonneries) 
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 Etat civil                                                  Formalités administratives 007           formalités administratives 006
Il est à souligner que ces résultats, lié selon nous à un sous-effectif, n’affectent pas la qualité de l’accueil téléphonique ; l’amabilité même se révèle être un point fort (atteignant 100% de satisfaits pour les usagers du bureau 006 du service des formalités administratives).
Par contre, la qualité des renseignements donnés notamment pour faciliter le déplacement de l’usager pâtit sans doute d’un manque de temps à lui consacrer se traduisant par l’insatisfaction d’ un usager sur deux:

Pour 8,8% de satisfaits, des appels passés par des usagers effectuant une démarche  au bureau 006, on enregistre que 4,1% ne sont pas satisfaits du service du  standard téléphonique 
Sur 12% de satisfaits, 6,7% ne  le sont pas au bureau 007. 

 Et sur 8,8%, 4,1% sont insatisfaits au service de  l’état civil 
Accès à la Mairie annexe :
La Mairie annexe est-elle bien signalée dans le quartier ?

Le référentiel demande une action d’amélioration lorsque le taux de satisfaits et inférieur à 75%. S’il se  dégage de l’enquête que la signalétique  a été  bien améliorée par rapport à la précédente enquête notamment à Saint Roch elle semble   encore insuffisante pour certains sites, 73% de satisfaits à St Augustin, 64% seulement au Port, 60% au Ray et 62% à Caucade. Les Mairies annexes de l’Ariane et de Pasteur passent le seuil des 75% [image: image14.wmf]signalisation
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           mairie annexe Pasteur                                                                mairie annexe l’Ariane
La bonne localisation des Mairies dans leurs quartiers semble évidente, toutefois à St Augustin, à Magnan, à Caucade ou encore au Ray l’absence de facilité de parking est fortement dénoncée dans les questions ouvertes.
Accueil dans les locaux :
C’est la première impression de l’usager. Les locaux sont jugés agréables et confortables ; les taux de satisfaction sont très élevés sur tous les sites (autour de 95% en moyenne).

Cette appréciation positive s’atténue lorsqu’apparait un problème de confidentialité liée à l’exigüité des locaux : St Augustin, St Roch, accueil Thiole et l’Ariane ; ou, lorsque perdure un problème d’aménagement – bureau 007 des formalités administratives à l’Hôtel de Ville. 
Attente dans les locaux :
C’est un point positif à souligner, l’idée préconçue que l’usager doit s’armer de patience lors d’une visite dans un service public, est démentie dans tous les services concernés par l’enquête.
 La gestion des flux d’usagers et de l’attente semble bien maitrisée sur tous les sites et le personnel est estimé pour son effort à écourter celle-ci (87,6% de satisfaits à l’état civil, 92 %, à l’Ariane). 
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                      Service de l’état civil                                                   mairie annexe l’Ariane
Les usagers estiment à plus de 82 % pour le bureau 06 et  dans une moindre mesure (73%) pour le bureau 07 que le personnel fait  un effort pour écourter l’attente. 

Attente, jugée de 88 à 92 % comme raisonnable dans ces bureaux. 

Information municipale :
La documentation en exposition vous parait-t-elle intéressante ?

Le taux de « ne savent pas »  est important (plus de 30% en moyenne). Doit-on conclure que le public boude ce type d’informations, que la documentation n’est pas assez mise en valeur ou encore que l’usager à peu de temps à consacrer à sa lecture ?
Un effort peut être fait pour son exposition en présentoir par thématique.
Rapprocher cela  des 64% de satisfaits à la mairie annexe de Magnan pour la question « vous êtes bien informés des services proposés  », nous conduit à accentuer encore l’effort de communication et d’affichage de l’information sur les services municipaux sur les autres sites.

Appréciation du service rendu :

C’est un point fort de l’enquête : toutes les questions sur la qualité du service rendu et donc en creux sur  la manière de servir de l’agent, recueillent des scores très élevés autour de 90% de satisfaction. 
Un très fort taux de satisfaction se dégage en faveur d’un personnel jugé compétent, efficace et à l’écoute de l’usager. 
Les réponses à la question « vous êtes satisfait des services de la Mairie annexe dans leur ensemble  » viennent toujours fortement confirmer ce résultat. 
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mairie annexe Thiole                                                       service de l’état civil

Horaires d’ouverture :
 A la  question 20 «  les horaires d’ouverture au public de la mairie sont adaptés à mes disponibilités » près de 30% des usagers réfutent cette proposition dans plusieurs mairies annexes : 
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Mairie annexe Le Port                         service des formalités administratives(06)
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Mairie annexe Magnan
Echappent à ce mouvement : l’Ariane, Saint Augustin, Saint Roch, Trois Collines  et Pasteur.
Il est intéressant de vérifier si les usagers connaissent les extensions des plages  horaires ouvertes au public.
La demande devrait être forte sur tous les sites qui n’ouvrent pas le samedi matin, or on s’aperçoit qu’à l’Hôtel de ville pourtant ouvert le samedi matin,  seulement 33% des usagers   du bureau 07 et 40%  du bureau 06 du service des formalités administratives, savent que ce service (ou une mairie annexe) est ouvert le samedi matin !
 A la mairie annexe Thiole, ouverte également le samedi matin, 45% seulement. 
Au Ray 26%.

Ces dissonances ont le méritent de mettre en avant un effort de communication que la mairie doit faire sur les prestations offertes et les plages horaires d’ouverture au public.  
Conclusion :
Le dépouillement des enquêtes de satisfaction permet de constater un recoupement des points forts et des points faibles révélés par l’audit interne réalisé en juillet 2008. Ceci souligne la complémentarité de ces deux outils d’analyse seront présentés en réunion bilan.

Les enquêtes apportent deux éléments nouveaux quant aux attentes du public : une demande de facilité de parking et une meilleure signalisation des mairies annexes dans les quartiers.

On peut retenir comme points forts :

· La forte implantation des Mairies annexes, dans les quartiers et leur rôle de service de proximité

· Les forts taux de satisfaction sur le service rendu

· La qualité de l’accueil téléphonique et physique

· La courtoisie et la qualité du renseignement

· La bonne gestion des flux d’usagers et de l’attente

· Les qualités du personnel jugé compétent, efficace et à l’écoute de l’usager

· Des locaux jugés agréables et confortables
Points faibles :
· La confidentialité des entretiens qui demeure encore insuffisante en raison de la configuration de locaux souvent exigus.
· L’information sur les prestations offertes à l’usager et les plages horaires d’ouverture  au public.
· La rapidité de prise en charge des appels par le standard téléphonique de la mairie de Nice.

Beaucoup d’améliorations ont été réalisées depuis le lancement de la démarche qualité en mai 2004, que ce soit en termes d’aménagement de bureaux, d’organisation du travail, de mutualisation des procédures de travail et de formation des personnels.

L’amélioration continue du dispositif ne devrait aujourd’hui, qu’induire des dépenses d’un faible coût.

Ce qui a été fait pour tirer les leçons de l’audit et de l’enquête auprès des usagers :

· Le réaménagement du bureau 007 des affaires civiles pour améliorer la confidentialité, même si cela n’est pas encore parfait.
·  Un équipement en claustras a été réalisé aux Mairies annexes du Port et de Magnan pour améliorer la confidentialité.
· Une amélioration de la gestion des flux d’usagers par la pose de vidéo caméra au service des formalités administratives à l’Hôtel de Ville

· L’affichage des prestations fournies par le service est  généralisé sur tous les sites, ainsi que la diffusion des plaquettes d’informations municipales.

· Mise en valeur de la documentation par thématique aux mairies annexes du Ray et de Magnan.

·  Le renforcement de l’équipe du standard téléphonique par deux nouveaux agents
Ce qui reste encore à faire :
·  Un agent d’accueil est à prévoir à la mairie annexe St Roch.

· La confidentialité doit être assurée à la mairie annexe de Saint Roch par la pose de cordes moles à l’accueil pour canaliser le public et des claustras pour séparer l’accueil de l’espace des guichets.
· Une amélioration de la communication sur les services rendus à l’usager et les ouvertures du samedi matin :

                                              Par  un affichage  permanent sur tous les sites des services ouverts le samedi matin.
                                              Par un communiqué de presse mensuel. 
· Standard téléphonique : lors du  changement  de matériel qui semble être prévu au premier trimestre 2009, intégrer dans le nouveau matériel les fonctions de comptage des appels perdus, de signalisations des appels en attente, voire de pré orientation des appels les plus récurrents par un système de boite vocale (état civil)
· Lancement d’enquête spécifique sur la fréquentation du samedi matin pour mieux cerner le profil du public et ses  attentes.
· Amélioration de la signalétique des mairies annexes dans leurs quartiers par la pose de panneaux supplémentaires.
                                 Pierre Vasseur et Don Pierre Moracchini
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