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1 Engagement n°9 REF111 QUALIVILLES : 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 inférieur à 75%. Le taux de 
satisfaction global comprend les résultats « très satisfait » et « satisfait ». 
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40%

Qui êtes-vous ?

une femme un homme
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Habitez-vous Le 
Bouscat ?

oui non
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8%

16%

34%

42%

Dans quelle tranche d'âge vous 
situez-vous ?

moins de 25 ans de 25 à 34 ans de 35 à 49 ans 50 ans et plus

6%

4%

72%

17%

Situation professionnelle

étudiant(e)/lycéen(ne) en recherche d’emploi

en activité professionnelle retraité(e)
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87%

13%

Renseignements sur les 
conditions d'accès à notre 

service

oui non
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Par quel(s) moyen(s) ?
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3%

0%

0%

0%

0%

recherche d'une information, d'une aide, d'un conseil

carte nationale d’identité

passeport

acte d'état civil

mariage

pacs

livret de famille

reconnaissance

changement de prénom

attestation d'accueil

recensement citoyen

légalisation de signature

inscription électorale

achat concession

Déclaration décès

Certificat d'hérédité
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Objet de la visite
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Horaires adaptés ?

oui non
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Accessibilité à nos locaux ?
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67%

Accessibilité aux personnes 
avec poussettes ou à 
mobilités réduites ?

très
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satisfait

non
satisfait

non
concerné
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Repérage et signalétique ?
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Confort de la zone 
d’attente ?
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Propreté et rangement des 
locaux ?
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Confidentialité
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Documentation
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Temps d’attente

 

 



  

   11 
 

 
 

 
 

 

très
satisfait

satisfait peu
satisfait

non
satisfait

non
concerné

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%
75%

22%

3% 0% 0%

Courtoisie et amabilité ?
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Ecoute et attention
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concerné
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Discrétion
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Réponse à votre demande ?
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Aide ou conseil pour remplir 
un document ?
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Orientation vers le service 
sollicité ?
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Ecoute et attention
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Clarté des informations 
délivrées
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Aide personnalisée
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Qualité de la prestation 
offerte?
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Délai de traitement de la 
démarche
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96%
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Votre horaire de rendez-vous 
a-t -il été respecté ?

oui non

oui non
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Avez-vous eu besoin de 
conseils personnalisés ?
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Si oui, êtes-vous satisfait 
des conseils reçus ?

oui non
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Communication téléphonique 
avec les services de la mairie au 

cours des 6 derniers mois ?
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Rapidité de la prise en charge?
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Délai de réponse par 
l’interlocuteur recherché ?

 

 

 



  

   18 
 

très
satisfait

satisfait peu
satisfait

non
satisfait

non
concerné

0%

20%

40%

60%

80%

100% 81%

14%
1% 1% 3%

De l'identification de la 
collectivité par l'accueil à 

chaque prise de ligne?
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De l'identification du service 
à chaque prise de ligne?
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De l’écoute et de la 
compréhension de votre 

demande par votre 
interlocuteur?
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De la clarté de la réponse et des 
informations fournies?
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nb %

Appel transféré vers le bon 
interlocuteur

oui non

92%
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non
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6%

94%

Avez-vous reçu un courrier ou un courriel 
de notre service au cours des 6 derniers 

mois ?
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20%

Connaissez-vous 
l'existence du site internet 

de la Ville ?

97%

3%

Y trouvez-vous les 
informations que vous 

recherchez ?

oui non
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