
DEMARCHE QUALITE RELATION USAGERS
BILAN 2021 DES AVIS USAGERS



1 

enquête
annuelle

79 ex.

222 fiches 
Votre avis 

nous 
intéresse

112 
réclamations 

orales au 
standard

413 avis 
usagers 2021

DES MODES DE COLLECTE DIVERSIFIÉS



UNE SATISFACTION DES USAGERS A CONSOLIDER

• La courtoisie (100%)

• Le confort des locaux (98%)

• Le niveau global de la 
relation usagers (9,5/10)

• Les prestations réalisées 
(9,1/10)

• La prise des coordonnées au 
standard pour rappel

Forces

• L’accompagnement numérique 
au sein de la Mairie centrale

• la capacité à répondre à la 
demande de renseignements 
usagers

• Les modes de récoltes 
(mail, borne, flashcode, panel)

• La signalétique sur la cité 
administrative

Axes 
d’amélioration

• L’hétérogénéité des 
réponses à l’Accueil

• Le décroché téléphonique 
du service Titres 
d’identité (78% )

• Le nombre d’enquêtes 
remplies pour le RPE et la 
conservation (<10)

Faiblesses 

Innover pour s’améliorer

Capitaliser sur les 
forces


