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Infroduction

I Contexte et Finalités de I'enquéte

QualiPARIS est une démarche d’amélioration continue de la qualité des services de la Ville de Paris. C’est pourquoi il est nécessaire
de réaliser une enquéte de satisfaction qui est un engagement du référentiel de votre secteur.

Ainsi, cette étude vise principalement a mesurer le niveau de satisfaction de vos usagers (c’est-a-dire la qualité percue), pour en
dégager des axes d’amélioration.

A SAVOIR

Ce qui peut étre vérifié lors des audits :

= L’exploitation des résultats

= La communication de ces résultats

= La fiabilité méthodologique de ces résultats

Cependant, le niveau de satisfaction exprimé, n’est pas jugé par I'auditeur (a confirmer selon référentiel)
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Infroduction

1.2 Méthodologie utilisée

v .
v Etude quantitative
v Questionnaire de 5 minutes Points de vigilance pour la fiabilité des
résultats :
Période d’enquéte : .
. o - obtenir un maximum de réponses pour
Du 16 mai au 31 juillet 2017 . o ) 5
pouvoir généraliser les résultats a
I’ensemble des usagers. Nous estimons qu’a
partir de 150 répondants (passés par
I'accueil/le service/le site), les résultats
peuvent étre considérés comme fiables, la
332 i . marge d’erreur statistique qui en découle
uestionnaires : 3
o] q étant acceptable.
D] = Administrés en face-a-face (support tablette) : 323

-y
D

®» Evaluation de la satisfaction d’une visite effectuée le jour - réaliser 'enquéte en un minimum de temps

de l'évaluation ‘ pour éviter que des changements

= Administré via le site int 9 surviennent pendant la période d’enquéte et
ministre via le site internet :
influencent les résultats. Nous préconisons

= Fvaluation de la satisfaction d’une visite effectuée durant une durée denquéte de deux mois
les 12 derniers mois maximum.
- réaliser I'enquéte toujours a la méme
période de I'année, pour éviter d’éventuels

biais liés aux saisons et divers événements.

- limiter les biais liés aux modalités de
passation des enquétes, notamment en
suivant les recommandations formulées par
la Cellule Ecoute, Etudes et Evaluations.
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Infroduction

1.3 Clés de lecture

La Cellule Ecoute, Etudes et Evaluations (C3E) oriente principalement son analyse sur le niveau de satisfaction général des usagers

en additionnant la part des « trés satisfaits » et «plutot satisfaits », ou encore « excellent » et « bon »...

Afin de faciliter la lecture des résultats, la Cellule a fixé trois seuils pour catégoriser ces taux de satisfaction :

Supérieura 95 %

(]
Entre 85 % et 95 % Inférieur a 85 %

Ces seuils ont pour objectif d’aider le secteur a mieux repérer les axes d’amélioration prioritaires, du point de vue de la satisfaction

de ses usagers. lls pourront étre réévalués a la hausse chaque année.

Ces seuils ne dispensent pas d’une lecture plus détaillée des résultats de I'enquéte.

Lorsqu’un chiffre est encadré en noir cela indique
que la proportion de personnes aillant donné cette
réponse est significativement plus grande (ou plus
petite) que dans les autres questions du méme
groupe. Dans notre exemple, la part des « tres
satisfaits » pour la clarté des informations données
(71%) est significativement supérieure a la part des
« trés satisfaits » pour le confort et 'aménagement
de I'espace d’accueil (47%).

-

o

La clarté des informations données par votre/vos interlocuteur-s _

A propos de votre passage au Bureau d’Accueil Général, comment jugez-vousx

Le confort et 'aménagement de 'espace d'accueil

44%

I 5%

[ Trés satisfaisant [ Plutdt satisfaisant [0 Plutot insatisfaisant M Trés insatisfaisant

ki
A
/
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2. Preambule

2.1 Parcours des répondants

2.2 Motifs de visite
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Préambule Données uniquement en face-a-face

2.1 Parcours des répondants

jusqu’au 26/06/2017

52,8 % des répondants sont allés au Bureau d’Accueil Général (134 répondants)
73,6 % des répondants sont allés dans les services (187 répondants)

254 visiteurs
Visiteurs
M— 100%|

L
| | |
134 sont allés au 117 ne sont pas passés 3 ne savent plus s’ils
Bureau d’Accueil |par le Bureau d’Accueil sont passés par
Général Général I’accueil général
I | o
Passage au bureau i 52,8% | | 46,1% | ! 1,2/;|
d’accueil général
94 sont allés dans les ,
4 . 1 c’est rendu dans un
92 sont également services sans passer service
_— Ilés dans les services| par I'accueil
Passage dans un 33,3%
29 — 68,7%| — 80,3%| 22
service
\N/ 41 ne sont pas allés 23 ne sont pas allés 1 ne c’est pas rendu
dans les services dans les services —1 dansun service
| 30,6%| | 19,7%| ] 33,3%|
. ).
L ne sait pas ' gst 1 ne sait pas s'il est
allé dans les services I .
allé dans les services

— 07| | 33,3%|
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2.1

Préambule Données uniquement en face-a-face

Parcours des répondants I A ey

Au cours de cette derniére visite, vous étes-vous rendu.e dans
un des services de la Mairie (autre que I'’Accueil de la Mairie) ?

48,7 % des répondants qui sont allés dans

un service sont passés par u
Non (25,6%) mairie
J is plus (0,8% ,
@ ne sais plus (0.8%) 81,1 % d’entre eux sont allés
Oui (73,6%) population

Base : 254 pers. |

Quel(s) sont tous les service(s) dans lesquels vous vous étes rendu.e ?

Quel(s) sont tous les service(s) dans lesquels vous vous étes rendu.e ?

n service de la

au service Pole

Hors services hébergés

Service hébergé - Mo Péle population (Etat civil, Elections, Affaires | 81.1%
Geénérales, Familles Infos Premer) o
Service mairie - 48,7%
Régie - 13,3%
Je ne sais plus—]1,1%

La somme des pourcentages n’est pas égale a 100% car la question est a choix multiple

Service événementiel —i 6,7%

Base : 187 pers. La somme des pourcentages n’est pas égale a 100%

car la question est a choix multiple

Base : 90 pers.
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Préambule
Motifs de visite

Données uniquement en face-a-face

jusqu’au 26/06/2017

Pour quel(s) motif(s) vous étes-vous rendu.e a la mairie ?

Nb -

IMariages : dossier, extrait d’actes... 27 14,4%
Demande et suivi de dossier de logement social (inscription, renouvellement, modification) 18 |g,6%
Autres attestations, certificats et déclarations (ex : Iégalisation de signature, copie conforme, etc.) 15 :g,u%

| Naissances, déces : délivrance, extrait d'actes. . 14 -?,5%
Demande d'aide-s sociale-s / Information et assistance sociale 13 :?,g%
Tarifs, restauration et activités périscolaires (dont colonies de vacances) 9 1:4,%
Rendez-vous a une permanence (Médiateur de la Ville, Conciliateur de justice, Avocats, ADIL, etc.) 8 .|:4,3%

Carte de transport 7 -Ijj,?%
Encaissement des activités périscolaires (Faci'Familles, etc.) 7 D;;,;:%

I Information / inscription en créche 7 3,?%
Rendez-vous avec un.e élu.e 6 -Ij3,2%

I Célébration de mariage 6 -3,2%

I Inscription sur les listes électorales 5 .2,?%

IAttestation d’accueil 5 2,?%
Célébration de baptéme civil 4 {J2a%n

I Recensement citoyen / militaire 3 I1,ﬁ%

Location de salles (visite de salle, paiement, signature convention...) 2 .|]1 A%

I Information / inscription scolaire 2 -|]1 1%
Rendez-vous avec le service événementiel 2 -|]1 A%
Participation a des réunions, manifestations publiques et expositions 1 -I]u,5%

Autre 50 26,7%)

Total 187 -

La somme des pourcentages n’est pas égale a 100% car la question est a choix multiple

Si 'Autre’, précisez :

Non réponse 16
Procuration 14
Pacs

Renseignements

5
5
Invitations aux spectacles 3
Livret de famille 3
Domiciliation /Changement d'adresse 2
Tribunal 2

Total 50
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Préambule Ensemble des données

Motifs de visite

Pour quel(s) motif(s) vous étes-vous rendu.e a la mairie ?

Nb
IMariages : dossier, extrait d’actes... 39
I Naissances, décés : délivrance, extrait d’actes... 34
Autres attestations, certificats et déclarations (ex : Iégalisation de signature, copie conforme, etc.) 27
Demande et suivi de dossier de logement social (inscription, renouvellement, modification) 19
Demande d’aide-s sociale-s / Information et assistance sociale 14
Encaissement des activités périscolaires (Facil’Familles, etc.) 10
Tarifs, restauration et activités périscolaires (dont colonies de vacances) 9
I Information / inscription en créche 9
Rendez-vous a une permanence (Médiateur de la Ville, Conciliateur de justice, Avocats, ADIL, etc.) 8
I Inscription sur les listes électorales 8
IAttestation d’accueil 8
Carte de transport 7
Rendez-vous avec un.e élu.e 7
I Célébration de mariage 6
Célébration de baptéme civil 4
I Recensement citoyen / militaire 3
I Information / inscription scolaire 3
Rendez-vous avec le service événementiel 3
Location de salles (visite de salle, paiement, signature convention...) 2
Participation a des réunions, manifestations publiques et expositions 1
Autre 55
Total 248 -

La somme des pourcentages n’est pas égale a 100% car la question est a choix multiple

Si 'Autre’, précisez :

Nb
Non réponse 19
Procuration 14
Livret de famille 5
Pacs 5
Renseignements 5
Invitations aux spectacles 3
Domiciliation /Changement d'adresse 2
Tribunal 2
Total 55
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3. Satisfaction

des usagers

3.1 Accueil général

3.2 Service visité

il
Mo

T\H

|

3.3 Focus sur le pole population
3.4 Horaires de la mairie

3.5 Appréciation globale
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3.1 L'accueil genéral

Enquéte de satisfaction — Mairie du ler



Satisfaction des usagers

LR Accueil général : Passage et orientation

Au cours de votre derniere visite a la mairie, étes-vous
passé.e par I'’Accueil de la Mairie, c'est-a-dire le bureau au
rez-de-chaussée de la mairie ?
94,3 % des répondants qui sont passés par
I'accueil estiment qu’ils ont trouvé tres
facilement ou plut6t facilement I'accueil

Non (45,5%)

général
Je ne sais plus .
{0,9%) « Oui »
Oui (53,6%)
Base : 332 pers.
Vous avez trouvé I’Accueil de la Mairie:
Trés facilement (72,0%) Plutét difficilement (5,1%)

Plutét facilement (22,3%)
Treés difficilement (0,6%)

Base : 175 pers.
Non réponse : 3 pers.
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Satisfaction des usagers

B Accueil général : satisfaction détaillée

Temps d’attente (100 %)

L'amabilité des interlocuteurs (100 %)
Confort et de I'aménagement de I'accueil (99,4 %)
Disponibilité des interlocuteurs (98,9 %)
Clarté des informations délivrées (98,9 %)

A propos de votre passage au Bureau d’Accueil Général, comment jugez-vous :

Base Sans
opinion
178 0
Le temps d'attente 13,5%
174 4
Le confort et 'aménagement de l'espace d'accueil 19,5% 0,5
178 0
La disponibilité de votre/vos interlocuteur-s I 15,2% 1
177 1
L'amabilité de votre/vos interlocuteur-s I 16,4%
178 0
La clarté des informations données par votreivos interlocuteur-s I 16,3% U,G%kilﬁ

[ Trés satisfaisant [ Plutdt satisfaisant [0 Plutdt insatisfaisant [l Trés insatisfaisant
Base : 178 pers.
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Satisfaction des usagers

RN Accueil général : Satisfaction globale

Le niveau de satisfaction global relatif a I'accueil a la
mairie est positif pour 92,2 % des répondants

Au global, lors de votre passage a I’Accueil, vous diriez que
I'accueil regu était :

Trés satisfaisant

Plutdt satisfaisant - I21 3%

Moyennement satisfaisa ntﬂ1 1%

Plutdt insatisfaisant -0,0%

Trés insatisfaisant-0,0%

Base : 178 pers.
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3.2 Le service visité
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Satisfaction des usagers

Service visité

96,4 % des répondants ont trouvé tres facilement ou
plutét facilement le service recherché

Vous diriez que vous avez trouveé ce service :

Treés facilement (73,0%) Plutét difficilement (3,3%)

Pluto6t facilement (23,4%)
Tres difficilement (0,4%)

Base : 244 pers.
Non réponses : 4 pers.
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Satisfaction des usagers

Service visité (Services de la mairie)

Temps d'attente

Confort et aménagement

Disponibilité

Amabilité

Clarté

Disponibilité des interlocuteurs (99,

Lamabilité des interlocuteurs (98,7%)
Clarté des informations délivrées (98,7 %)

Temps d’attente (98 %)

Confort et de I'aménagement de I'accueil (97,4 %)

3 %)

A propos de votre passage dans ce service, comment jugez-vous les points suivants :

10,6% 1,3 0,7%

14,6% O, 2,0%

14,0% 0,7%

14,0% O, f4 0,7%

12,7% O, 0,7%

W Tres satisfaisant

[JPlutot satisfaisant M Plutot insatisfaisant

Enquéte de satisfaction — Mairie du ler
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Base

151

151

150

150

150

| Base : 151 pers.




Satisfaction des usagers

Service visité

Le niveau de satisfaction global relatif a I'accueil dans les
services de la mairie est positif pour 97,4 % des

répondants
. ]
Au global, lors de votre passage dans les services, 8
vous diries que l'accueil regu était : :
(Hors services hébergés) o _
a Anoter pour les services hébergés : 88,6
N % de satisfaction positive
|
L
Trés satisfaisant y Auglobal, lors de votre passage dan§ les serviges de la mairie,
s vous diriez que I'accueil regu était :
 J
Plutot satisfaisant o
nd N
N Trés satisfaisant-
Moyennement satisfaisant L |
.. Plutdt satisfaisant - 32,3%
Plutot insatisfaisant :
e Moyennement satisfaisant - 10,4%
L J
Trés insatisfaisant ﬂ,ﬂ% Base : 151 pers. \. Plutét insatisfaisant 4|1,0%

Trés insatisfaisant-0,0%

Base : 96 pers.
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Satisfaction des usagers

Matrice Importance / Satisfaction : Service visité (1/2)

La matrice importance/satisfaction reprend les différents critéres de satisfaction sous forme de points. Elle positionne ces
derniers en fonction du niveau de satisfaction des usagers (de gauche a droite) et de I'importance qu’ils y accordent (de bas en
haut) .

La satisfaction est exprimée par l'usager pour chaque critére. Limportance est I'influence du critére exprimée par les usagers
dans leur appréciation globale.

Ainsi :
- Plus un critere est situé « a droite » de la matrice, plus il est satisfaisant pour l'usager.

- Plus un critere est situé « en haut » de la matrice, plus il est important pour 'usager.

On peut donc classer les critéres en 4 catégories :

A améliorer (haut — gauche) : le critére est important mais peu satisfaisant

- (haut — droite) : le critere est important et satisfaisant

A maintenir (bas — droite) : le critére est peu important mais satisfaisant

- (bas — gauche) : le critére est peu important et peu satisfaisant.

Enquéte de satisfaction — Mairie du ler



Satisfaction des usagers
m Maltrice Importance / Satisfaction : Service visité(2/2)

Importance +
Disponibilité
Amabilité .
A améliorer O ol A valoriser
Temps
d'attente

Satisfaction +

Satisfaction -

Confort et
A survelller aménagement

®

A maintenir

Importance -

Attention : il n’est pas possible de comparer cette matrice d’une année sur
I'autre

Enquéte de satisfaction — Mairie du ler



3.3 FOCUS SUR LE SERVICE

Pole population
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Satisfaction des usagers

Service visité : Focus sur le service « Pole population »

Disponibilité des interlocuteurs (99,2 %)
Clarté des informations délivrées (98,5 %)
Temps d’attente (98,4 %)

Confort et de 'aménagement de I'accueil (98,4 %)
Lamabilité des interlocuteurs (98,4%)

A propos de votre passage dans ce service, commentjugez-vous les pomts suivants : Base Sans
_ opinion
130 0
Le temps d'ane nte w
129 1
La disponibilité de votre/vos interlocuteur-s I 11,6% 08%
130 0
Le confort et I'aménagement de I'espace d'accueil I 13,8% 1

129 1
L'amabilité de votre/vos interlocuteur-s

129 1
La clarté des informations données par votrelvos interlocuteur-s

[ Trés satisfaisant [ Plutdt satisfaisant [0 Plutdt insatisfaisant [l Trés insatisfaisant

| Base : 130 pers. ‘
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Satisfaction des usagers

Service visité : Focus sur le service « Pole population »

Le niveau de satisfaction global relatif au pole
population est positif pour 98,4 % des répondants

Au global, lors de votre passage dans le service Pble population (Etat
civil, Elections, Affaires Générales, Familles Infos Prem1er), vous diriez
que l'accueil regu était :

Trés satisfaisant -

Plutdt satisfaisant - 14,6%

Moyennement satisfaisant-{|1,5%

Plutdt insatisfaisant -0,0%

Trés insatisfaisant -0,0% :I

Enquéte de satisfaction — Mairie du ler



3.4 Horaires

Enquéte de satisfaction — Mairie du ler
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Satisfaction des usagers : Autres focus
Les horaires d’ouverture

95 % des répondants déclarent que les
horaires d’ouverture de la mairie conviennent
tout a fait ou plutot.

Vous diriez que les horaires d’ouverture de la mairie sont :

Trés satisfaisants (55,8%) Plutét insatisfaisants (5,0%)

Plutot satisfaisants (39,2%)

Base : 319 pers.
Non réponses : 13 pers.
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3.5 Appréeciation globale
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Satisfaction des usagers
E Points positifs, négatifs et améliorations (1/3)

Moyenne de la satisfaction : 8,49/10

Sur une échelle de 1 a 10, la note
donnée le plus fréquemment est 9

Une majorité d’usagers a donné une
note supérieure ou égalea 9

En vous basant sur votre derniere visite, quelle note sur
10 donneriez-vous a la mairie?

Moyenne = 8,49 Médiane = 9,00

Nb
10 80
9 108
8 89
N7 33
6 5
E 12
N4 3
E 1
2 0
K 0
o 1
Total 332

1 124,1%
e 325%
1 126,8%

[0 0%
{]1.5%
13.6%

Jo.9%
J0,3%
-0,0%
-0,0%
J0.3%
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Satisfaction des usagers

POINTS POSITIFS, négatifs et améliorations (1/3)

Quels sont les principaux points positifs de cette mairie ?

?
0\$"$ L'amabilité des agents

La qualité de I'accueil global

La rapidité de prise en charge

La disponibilité et I'écoute des agents

La gualité des informations

L'accés a la mairie 31,6%

Les horaires d'ouverture

La signalétique pour s'orienter 21,2%

La seécurité 17.2%

Le nombre d'agents 13.2%
La confidentialité— [113% Si ‘Autre’ précisez -

Le confort (fauteuil, boissons, wifi_..)— [10.4% Nb
. . L Non réponse 5
L'adaptation aux persannes a mobilite redmte~|:5,5% L'aspect historique 1
Aucun _Ii:; 1% La beauté des locaux 1
Le cadre agréable des agents que I'on connait avec un bon suivi 1
Autre DE'B% Les sorties culturelles 1
1 Total 9

La somme des pourcentages n’est pas égale a 100% car la question est a choix multiple

Base : 364 pers.
Non réponses : 2 pers.
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Satisfaction des usagers

Points positifs, NEGATIFS et améliorations (2/3)

P’S\QS Quels sont les principaux points négatifs de cette mairie ?

Aucun

Les horaires d'ouverture

7.5%

La signalétigue pour 5'orienter

Le confort (fauteuil, boissons, wifi...) 7, 1%

g

G,1%

La sécurité

L'adaptation aux personnes & mobilité réduite 5,40

Si 'Autre’ précisez :

L'accés 3 la mairie 5,49

g
-
g —

Nb
La confidentialité 54% Non réponse 5
A Al f li 1

L'amabilité des agents 5.1% bscence de prefecture de police

Des brochures sur les expos a venir 1
Le nombre d'agents 4 8% L'accueil mal placé 1
La rapidité de prise en charge 3.7% L'amplitude horaire de la permanence des élus 1
La fermeture de la bibliothéque 1
La gualité des informations—liiz,?% Les courants d'air 1
La disponibilité et I'écoute des agents —-2,?% Manque de toilettes 1
Passeport : le délai pour la prise de rendez-vous 1
La qualité de I'accueil glubal—|i1,4% Signalétique extérieure 1
Autre —:5,1 " Toiles d'araignée 1
Total 15

Base : 347 pers.
Non réponses : 19 pers.
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Satisfaction des usagers

Points positifs, négatifs et AMELIORATIONS (3/3)

Theme Effectifs
Gestion / Accueil 19 -
Ameéliorer les horaires d'ouverture 8
Améliorer la qualité de la prise en charge et le suivi 7
Améliorer la gestion/coordination des services 2
Améliorer la confidentialité 1
Améliorer le nombre d'agents 1

Information / Services

=
~l

Améliorer l'orientation/signalétique

Améliorer informations disponibles (sur le site internet)
Développer/Améliorer les services en ligne
Développer et communiquer sur les événements
Développer un service d'assistance de proximité
Améliorer l'affichage (place du présentoir a brochures)
Permettre des visites de la mairie

Développer la prise de rendez-vous

= S =N CRE R CHNVRINN

Augmenter le nombre de permanences
Confort et Aménagement

(=Y
ol

Améliorer le confort (sieges, eau)

Améliorer l'acces pour les personnes handicapées /poussettes
Améliorer les toilettes (nombre, propreté)

Améliorer I'esthétique des locaux (rafraichir, plantes)

N N N DN N

Réparer le photocopieur/ Installer une borne internet pour I'impression de documents
Autre 22 -

Pas d'idée 17

Autre (restauration, bibliotheque)

Améliorer l'accés au logement
Total observations : 71
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4. Avires focus :

Evenements




Evenements

47,9 % des répondants savent que la mairie organise des événements.
Parmi eux 52,1 % ont déja participé a un éveénement.

La mairie organise des Avez-vous déja participe, ne serait-ce qu’une seule
événements, le saviez-vous ? fois, a un événement a la mairie?
Non (52,1%)

« Oui » Non (44.4%)

—>

Je ne sais
pas/plus (3,5%])

Oui (47,9%)
Oui (52,1%)

Base : 144 pers.

Base : 328 pers. Non réponses : 13 pers.

Non réponses : 4 pers.
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Evenements

Avez-vous déja participé, ne serait-ce qu’une seule
fois, a un événement a la mairie?

Non (44,4%) 73,2 % de ceux qui sont allés au moins une
Je ne sais ) fois a un évenement, sont allés a une
"~ pasiplus (3,5%) « Oui» exposition

Oui (52,1%)

Base : 144 pers.
Non réponses : 13 pers.

Lesquels ?

Exposition

Concert

Si 'Autre’ précisez :
28,2% Nb

Non réponse
Conférence —-233% Conseil de I'arrondissement
Conseil municipal junior
Samaritaine projet
Autre -12,?% Visite
Total

O = a A aum

La somme des pourcentages n’est pas égale a 100% car la question est a choix multiple

Base : 71 pers.
Non réponses : 4 pers.
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Evenements

35 % des répondants ont appris I'existence de
ces évenements dans le journal « Paris 1¢" » et
35 % par invitation

Comment avez-vous appris I'existence de cet ou ces événements ?

Invitations

Journal « Paris 1er » -

Si 'Autre’ précisez :

Nb
Journal « A Paris 3_11,?% Non réponse 5
Sur place : Affichage, par hasard 8
Réseaux sociaux -5,0% Bouche a oreille ou ecole 1
Journal "20 min" 1
Autre 25,0% Total 15

La somme des pourcentages n’est pas égale a 100% car la question est a choix multiple

Base : 60 pers.
Non réponses : 15 pers.
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Evenements

44,4 % des répondants indiquent que le mail est le meilleur moyen pour s’informer des
différents évenements

D’apres vous, quels sont les deux meilleurs moyens de vous informer sur ces différents évenements ?

Far mail
Si 'Autre’ précisez :

Far le site paris.fr Nb
Non réponse 7
En mairie : Frogramme version papier, affichage numérique... — Courrier 3
Facebook 2

Par le site de la mairie du 1er .
Presse gratuite 2
Partexto Prospectus 2
Ce n'est pas nécessaire 1
Altre Journaux 1
Téléphone 1
Total 19
La somme des pourcentages n’est pas égale a 100% car la question est a choix multiple
Base : 313 pers.
Non réponses : 19 pers.
37
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5. Synthese
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Criteres de satisfaction Niyeau fje Impor.t a‘nce Imp.o rtan.ce / Evolutions*
satisfaction des critéres | satisfaction
:\lnc:;i:r"an;:))réciation générale 8,5/10
Facilité a trouver I'accueil 94,3 % 3
Facilité a trouver les services 96,4 % @
Accueil
(S(a;i;::astion globale : « Excellent » + 98,8 %
Amabilité des interlocuteurs 100 % (D
Temps d’attente 100 % Y
Disponibilité de vos interlocuteurs 98,9 % <
Clarté des informations données 98,9 % =
Confort et aménagement 99,4 % < ’ +12,1%
Services
(S(a;i:.:a;tion globale : « Excellent » + 97.4%
Disponibilité de vos interlocuteurs 99,3 % @ 1 ’ +6,3%
Amabilité des interlocuteurs 98,7 % 2 2
Clarté des informations données 98,7 % A0 3 ’ +6,4%
Temps d’attente 98 % 90 4 ’ +5,1%
Confort et aménagement 97,4 % L 5 ’ +11,2 %

*Evolutions : Les résultats de cette enquéte ont été comparés a ceux obtenus I’'année derniére. La comparaison porte seulement sur I'expression des plus satisfaits (« trés satisfaits », « tout
d fait d’accord », « excellent »...). Si une différence d’au moins 5 points est constatée, I’évolution est signalée par une fleche montante ou descendante accompagnée du différentiel.
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Conclusion

Synthése des résultats

Criteres de satisfaction Niyeau fje
satisfaction
Péle population
Satisfaction globale : « Excellent » + « Bon » 98,4 %
Amabilité des interlocuteurs 98,4 % @
Clarté des informations données 98,5 % @
Disponibilité de vos interlocuteurs 99,2 % @
Confort et aménagement 98,4% @
Temps d’attente 98,4 % @
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Annexes

- Profil des répondants

- Contacts
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Annexes

Profil des répondants

Vous étes :

Base : 288 pers.
Non réponses : 44 pers.

Vous avez :
Moins de 15 ans 10,3%
152 19 ans i 4.3%

20a24ans{__ [7.4%

254 3%ans

55 a 64 ans | 18,0%
65 ans ou plus :11.1%

Base : 323 pers.
Non réponses : 9 pers.
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Annexes

Profil des répondants

Habitez-vous a Paris ?

Non (22,5%)

Oui (77,5%)
—

Base : 302 pers.
Non réponses : 30 pers.

N Répartition par arrondissement

10e 11e 12e 13e 14e 15e 16e 17e 18e 19e 20e
arr. arr. arr. arr. arr. arr. arr. arr. arr. arr. arr.

1er arr. 2e arr. 3e arr. 4e arr. 5e arr. 6e arr. 7e arr. 8e arr. 9e arr.

69,0% 3,1% 09% 18% 18% 04% 04% 09% 18% 1,8% 13% 22% 22% 22% 1,3% 1,8% 1,8% 1,8% 09% 2,7%

Base : 226 pers.
Non réponses : 8 pers.
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Annexes
Profil des répondants

Répartition par quartier :

PALAIS ROYAL

s 4 =/ T S LES HALLES

CONCORDE

SAINT-GERMAIN
LAUXERROIS

Base : 152 pers.
Sans réponse : 4 pers.

PLAN DES QUARTIERS

MAIRIE
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Contact

Pascal Chrétien

Membre
Equipe Programme QualiPARIS

Peggy BUHAGIAR

Responsable
Cellule Ecoute, Etudes, Evaluations

Delphine POUPARD Clément LE LUDEC
Chargée d’Etudes Chargé d’Etudes
Cellule Ecoute, Etudes, Evaluations Cellule Ecoute, Etudes, Evaluations

Enquéte de satisfaction — Mairie du ler

45



