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 I – Le déroulement de l’enquête de satisfaction 
 

La ville du Bouscat s’est engagée dans une démarche Qualité « Qualivilles » visant 

à améliorer l’accueil des usagers et à proposer des services toujours plus performants.  

 

Afin de mieux répondre aux attentes des usagers, une enquête de satisfaction est 

réalisée annuellement. 

Ce questionnaire est soumis à l'ensemble des usagers (bouscatais et non bouscatais) qui 

fréquentent les services concernés par la certification :  

- l'accueil de la Mairie (orientation, information) 

- les formalités administratives (titres d’identité, attestation d’accueil, légalisation de 

signature et certification conforme de document, recensement militaire, …) 

- l'état civil (acte d’état civil, livret de famille, mariage, pacs, reconnaissance, …) 

- les affaires funéraires (achat et renouvellement de concessions,…) 

- les élections (inscription, changement d’adresse,…). 

Cette enquête reprend les engagements de service du référentiel « Qualivilles » et porte 

sur les thématiques suivantes : 

• Une signalétique adaptée pour informer et accueillir 

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

• Un point accueil informatif 

• Des locaux adaptés aux prestations délivrées 

• Des horaires adaptés aux attentes des clients  

• Un point accueil pour orienter les clients  

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

• Des rendez-vous respectés 

• Un personnel facilement identifiable 

• Un personnel d’accueil spécifiquement formé  

• Un accueil dans nos locaux courtois et attentif  

• Une aide personnalisée pour l'utilisation des formulaires 

• Le souhait de confidentialité des clients est respecté 

• Un accueil personnalisé 

• Un accueil téléphonique courtois, efficace, rapide et informatif 

• Un accueil téléphonique personnalisé 

 

L’enquête s’est déroulée tout au long de l’année 2025 grâce à l’envoi systématique du 

questionnaire de satisfaction après un rendez-vous réalisé avec le service des titres 

d’identité. Les usagers des autres services du périmètre certifié sont auditionnés grâce à 

l’envoi de mail réguliers suite à des demandes effectuées par internet pour des demandes 

d'actes d’état-civil, d’inscriptions électorales ou de recensements citoyens. 703 réponses 

ont été enregistrées. Les usagers se sont présentés à l’accueil de l’Hôtel de Ville 



  

   3 
 

principalement pour des démarches relatives aux titres d’identité (613 questionnaires soit 

82%). 

 

 

 II – Résultats et analyse 
 

 

Questionnaire de satisfaction  A votre écoute pour progresser / votre avis nous intéresse  

   

 IV – Conclusions 
 

 

Globalement, les usagers sont satisfaits de la qualité de l’accueil. 

 

Après analyse des résultats, le taux de satisfaction global des usagers se révèle élevé, avec 

un taux de 99 %. 

 

L’engagement n°9 REF111 QUALIVILLES indique que les résultats des enquêtes de 

satisfaction sont analysés et donnent lieu à la définition et à la mise en œuvre d’actions 

d’amélioration lorsqu’un taux de satisfaction est insatisfaisant.  

 

Le taux de satisfaction global comprend les résultats « très satisfait » et « satisfait ». 

 

Dans le cadre des actions menées sur la Ville du Bouscat, le taux de satisfaction retenu en 

dessous duquel des actions d’amélioration sont à mettre en œuvre, est à 85% (taux de 

satisfaction global). 

 

Les critères retenus en points forts sont ceux qui recueillent plus de 98% (taux de 

satisfaction global). 

 

 

Les points à améliorer 
 

- Aucun critère obtient moins de 85% de satisfaction globale 

 

 

Les points forts 

 
Les conditions d’accès : 

https://forms.office.com/Pages/DesignPageV2.aspx?prevorigin=shell&origin=NeoPortalPage&subpage=design&id=3iPdsz9ZdE28-fA1waLrJPzMHgx1MuFHmO3sE_pSCmhURDNISVNYMUs3SFJTMk9DQkFYWVFHSDFKTi4u&analysis=true
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- Informations complètes et facilement obtenues avant la venue en Mairie (99%) 

- Accessibilité des locaux (99%) 

- Repérage et signalétique dans les locaux (98%) 

 

Les conditions d’accueil en mairie et dans les services :  

 

- Propreté et rangement des locaux (99%) 

- Temps d’attente (98%) 

- Courtoisie, amabilité, attention et écoute (98%) 

- Discrétion (98%) 

- Réponse à la demande (99%) 

- Aide ou conseil (98%) 

- Orientation vers le service sollicité (99%) 

- Clarté des informations délivrées (99%) 

- Aide personnalisée (98%) 

- Qualité de la prestation (98%) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


