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ENGAGEMENT

DE SERVICE

Ville de Sceaux — Enquéte de satisfaction Qualivilles 2020 A LA CROIEE DES TALENTS

www.afner.org

Temps d’attente a la mairie, courtoisie des agents, informations fournies, confidentialité des
démarches, accessibilité et confort des locaux. Du 21 septembre au 17 octobre 2020, la Ville a
mené une enquéte de satisfaction au sein du service Sceaux info mairie afin de mieux
connaftre les remarques et suggestions des usagers.

La synthese des résultats de cette enquéte est issue de 74 réponses collectées (108 réponses collectées en
2019).
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ENGAGEMENT
DE SERVICE

Ville de Sceaux — Enquéte de satisfaction Qualivilles 2020 A LA CIOISEE DES TALENTS

www.afnor.org

Service Sceaux info mairie

Votre visite
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VILLE DE ENGAGEMENT

DE SERVICE
E

Ville de Sceaux — Enquéte de satisfaction Qualivilles 2020 e o

www.afnor.org

Service Sceaux info mairie : Votre visite

Quel site avez-vous visité ?

m Hotel de ville

Accueil info mairie (AIM)
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ENGAGEMENT
DE SERVICE

QUALIVILLES
REF. 111

Ville de Sceaux — Enquéte de satisfaction Qualivilles 2020 A LA CROIEE DES TALENTS

www.afnor.org

Service Sceaux info mairie : Votre visite

Sur I'année écoulée, combien de fois étes-vous venu(e) sur ces sites ?

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

lere fois 2 a 5 fois Plus de 5 fois Ne se prononce pas
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Ville de Sceaux — Enquéte de satisfaction Qualivilles 2020

YVILLE DE

SCEAUY

A LA CROISEE DES TALENTS

ENGAGEMENT
DE SERVICE

QUALIVILLES
REF. 111

www.afnor.org

Service Sceaux info mairie : Votre visite

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Quelle est la raison de votre visite ?

Obtenir une information

1%

Calculer le quotient Réaliser un titre
familial d'identité

Régler une facture

Autre
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ENGAGEMENT
DE SERVICE

QUALIVILLES
REF. 111

Ville de Sceaux — Enquéte de satisfaction Qualivilles 2020 A LA CROIEE DES TALENTS

www.afnor.org

Service Sceaux info mairie : Votre visite

Sur I'année écoulée, combien de fois étes-vous venu(e) sur ces sites ?

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

lere fois 2 a 5 fois Plus de 5 fois Ne se prononce pas
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VILLE DE ENGAGEMENT

SCEAU

Ville de Sceaux — Enquéte de satisfaction Qualivilles 2020 A LA CIOISEE DES TALENTS

www.afnor.org

Service Sceaux info mairie

Votre profil d’'usager
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Ville de Sceaux — Enquéte de satisfaction Qualivilles 2020

VILLE DE

SCEAUY,

A LA CROISEE DES TALENTS

ENGAGEMENT
DE SERVICE

QUALIVILLES
REF. 111

www.afnor.org

Service Sceaux info mairie : Votre profil d’'usager

Qui étes-vous ?

B Une femme

Un homme
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VILLE DE ENGAGEMENT

DE SERVICE
SCEAM

Ville de Sceaux — Enquéte de satisfaction Qualivilles 2020 e o

www.afnor.org

Service Sceaux info mairie : Votre profil d’'usager

Quel age avez-vous ?

M 18a25ans

26 a 34 ans
m35a49ans
m50a 64 ans

M Plus de 65 ans
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VILLE DE ENGAGEMENT

DE SERVICE
SCEAM

Ville de Sceaux — Enquéte de satisfaction Qualivilles 2020 e o

www.afnor.org

Service Sceaux info mairie : Votre profil d’'usager

Quelle est votre situation professionnelle ?

M Etudiant(e)

Retraité(e)
M Salarié(e) (du public ou du privé)
H Indépendant(e)

M Sans activité
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VILLE DE ENGAGEMENT

DE SERVICE
E

Ville de Sceaux — Enquéte de satisfaction Qualivilles 2020 e o

www.afnor.org

Service Sceaux info mairie : Votre profil d’'usager

Ou habitez-vous ?

M Sceaux

Autre

SIM/QUA/E25/v7/nov20
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VILLE DE ENGAGEMENT

SCEAU

Ville de Sceaux — Enquéte de satisfaction Qualivilles 2020 A LA CIOISEE DES TALENTS

www.afnor.org

Service Sceaux info mairie

La qualité de service a I'accueil

13 SIM/QUA/E25/v7/nov20



ENGAGEMENT

DE SERVICE
Ville de Sceaux — Enquéte de satisfaction Qualivilles 2020 A LA CROIEE DES TALENTS

www.afnor.org

Service Sceaux info mairie : La qualité de service a I'accueil

Quelle est votre satisfaction globale au regard de I'accueil qui vous été réservé
aujourd'hui ?

100%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

13,51%

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
(NON SATISFAISANT (TRES
SATISFAISANT) SATISFAISANT)
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VILLE DE ENGAGEMENT

SCEAU

Ville de Sceaux — Enquéte de satisfaction Qualivilles 2020 A LA CROIEE DES TALENTS

www.afnor.org

Service Sceaux info mairie : La qualité de service a I'accueil

Etes-vous satisfait des informations transmises (précisions apportées...) ?

M Tres satisfait
Satisfait
M Insatisfait

M Trés insatisfait

Ne se prononce pas
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VILLE DE ENGAGEMENT

DE SERVICE
SCEAM

Ville de Sceaux — Enquéte de satisfaction Qualivilles 2020 e o

www.afnor.org

Service Sceaux info mairie : La qualité de service a I'accueil

Etes-vous satisfait des horaires de réalisation des préstations ?

M Tres satisfait
Satisfait
M [nsatisfait

M Trés insatisfait

Ne se prononce pas
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ENGAGEMENT
DE SERVICE

Ville de Sceaux — Enquéte de satisfaction Qualivilles 2020 RS

www.afnor.org

Service Sceaux info mairie

Les locaux
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VILLE DE ENGAGEMENT

SCEAU

Ville de Sceaux — Enquéte de satisfaction Qualivilles 2020 A LA CROIEE DES TALENTS

www.afnor.org

Service Sceaux info mairie : Les locaux

Etes-vous satisfait de I'accessibilité des personnes a mobilité réduite ?

M Trés satisfait

Satisfait

M Insatisfait

M Tres insatisfait

Ne se prononce pas
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VILLE DE ENGAGEMENT

SCEAU

Ville de Sceaux — Enquéte de satisfaction Qualivilles 2020 A LA CROIEE DES TALENTS

www.afnor.org

Service Sceaux info mairie : Les locaux

Etes-vous satisfait de la signalétique ?
(facilité a trouver le batiment, le service...)

M Tres satisfait

Satisfait

M Insatisfait

M Tres insatisfait

Ne se prononce pas
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ENGAGEMENT

DE SERVICE
Ville de Sceaux — Enquéte de satisfaction Qualivilles 2020 A LA CROIEE DES TALENTS

www.afnor.org

Service Sceaux info mairie : Les locaux

Etes-vous satisfait de la confidentialité des locaux ?

M Tres satisfait
Satisfait

M Insatisfait

W Tres insatisfait

Ne se prononce pas
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VILLE DE ENGAGEMENT

SCEAU

Ville de Sceaux — Enquéte de satisfaction Qualivilles 2020 A LA CROIEE DES TALENTS

www.afnor.org

Service Sceaux info mairie : Les locaux

Etes-vous satisfait du confort des locaux ?

M Tres satisfait
Satisfait
M Insatisfait

M Trés insatisfait

Ne se prononce pas
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VILLE DE ENGAGEMENT

SCEAU

Ville de Sceaux — Enquéte de satisfaction Qualivilles 2020 RS

www.afnor.org

Service Sceaux info mairie

La qualité de service au téléphone
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VILLE DE ENGAGEMENT

DE SERVICE
SCEAM

Ville de Sceaux — Enquéte de satisfaction Qualivilles 2020 e o

www.afnor.org

Service Sceaux info mairie : La qualité de service au téléphone

Avez-vous déja contacté le standard de I'hotel de ville ?

M Oui Non

SIM/QUA/E25/v7/nov20
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VILLE DE ENGAGEMENT

SCEAU

Ville de Sceaux — Enquéte de satisfaction Qualivilles 2020 A LA CROIEE DES TALENTS

www.afnor.org

Service Sceaux info mairie : La qualité de service au téléphone

Si oui, étes-vous satisfait de I'attente avant d'obtenir un interlocuteur ?

W Tres satisfait
Satisfait

M Insatisfait

B Tres insatisfait

Ne se prononce pas
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VILLE DE ENGAGEMENT

SCEAU

Ville de Sceaux — Enquéte de satisfaction Qualivilles 2020 A LA CROIEE DES TALENTS

www.afnor.org

Service Sceaux info mairie : La qualité de service au téléphone

Etes-vous satisfait de la courtoisie de I'agent ?

W Tres satisfait
Satisfait

M Insatisfait

B Tres insatisfait

Ne se prononce pas

25 SIM/QUA/E25/v7/nov20



VILLE DE ENGAGEMENT

SCEAU

Ville de Sceaux — Enquéte de satisfaction Qualivilles 2020 A LA CROIEE DES TALENTS

www.afnor.org

Service Sceaux info mairie : La qualité de service au téléphone

Etes-vous satisfait de la qualité et la fiabilité des informations transmises ?

B Tres satisfait
Satisfait

M Insatisfait

B Tres insatisfait

Ne se prononce pas
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VILLE DE ENGAGEMENT

SCEAU

Ville de Sceaux — Enquéte de satisfaction Qualivilles 2020 A LA CROIEE DES TALENTS

www.afnor.org

Service Sceaux info mairie : La qualité de service au téléphone

Avez-vous été amené a réitérer votre demande ?

26%
2=

Oui Non
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ENGAGEMENT
DE SERVICE

Ville de Sceaux — Enquéte de satisfaction Qualivilles 2020 RS

www.afnor.org

Service Sceaux info mairie

Le site Internet
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VILLE DE ENGAGEMENT

SCEAU

Ville de Sceaux — Enquéte de satisfaction Qualivilles 2020 A LA CROIEE DES TALENTS

www.afnor.org

Service Sceaux info mairie : Le site Internet

Avez-vous déja utilisé le site Internet de la Ville pour réaliser une démarche ?

Oui Non
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VILLE DE ENGAGEMENT

SCEAU

Ville de Sceaux — Enquéte de satisfaction Qualivilles 2020 A LA CROIEE DES TALENTS

www.afnor.org

Service Sceaux info mairie : Le site Internet

Etes-vous satisfait de I'accessibilité des informations sur sceaux.fr ?

M Trés satisfait
Satisfait
M Insatisfait

M Trés insatisfait

Ne se prononce pas
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VILLE DE ENGAGEMENT

SCEAU

Ville de Sceaux — Enquéte de satisfaction Qualivilles 2020 A LA CROIEE DES TALENTS

www.afnor.org

Service Sceaux info mairie : Le site Internet

Etes-vous satisfait de la fiabilité des informations transmises?

M Trés satisfait
Satisfait
M Insatisfait

M Trés insatisfait

Ne se prononce pas
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VILLE DE ENGAGEMENT

SCEAU

Ville de Sceaux — Enquéte de satisfaction Qualivilles 2020 A LA CROIEE DES TALENTS

www.afnor.org

Service Sceaux info mairie : Le site Internet

Etes-vous satisfait du formulaire de contact sur sceaux.fr ?

M Trés satisfait
Satisfait
M Insatisfait

M Trés insatisfait

Ne se prononce pas
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ENGAGEMENT

DE SERVICE
Ville de Sceaux — Enquéte de satisfaction Qualivilles 2020 A LA CROIEE DES TALENTS

www.afnor.org

Service Sceaux info mairie : Le site Internet

Etes-vous satisfait des démarches en lighe proposées ?

B Tres satisfait
Satisfait

M Insatisfait

M Tres insatisfait

Ne se prononce pas
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ENGAGEMENT
DE SERVICE

Ville de Sceaux — Enquéte de satisfaction Qualivilles 2020 RS

www.afnor.org

Service Sceaux info mairie

La prestation
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VILLE DE ENGAGEMENT

SCEAU

Ville de Sceaux — Enquéte de satisfaction Qualivilles 2020 RS

www.afnor.org

Service Sceaux info mairie : La prestation

Quelle est votre satisfaction globale au regard de la démarche réalisée ce jour ?

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%

20%

10% 15,15%
0%
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
non satisfaisant trés
satisfaisant satisfaisant
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VILLE DE ENGAGEMENT

SCEAU

Ville de Sceaux — Enquéte de satisfaction Qualivilles 2020 A LA CROIEE DES TALENTS

www.afnor.org

Service Sceaux info mairie : La prestation

Etes-vous satisfait de I'attente avant prise en charge?

M Trés satisfait
Satisfait
M Insatisfait

M Tres insatisfait

Ne se prononce pas

36 SIM/QUA/E25/v7/nov20



VILLE DE ENGAGEMENT

SCEAU

Ville de Sceaux — Enquéte de satisfaction Qualivilles 2020 A LA CROIEE DES TALENTS

www.afnor.org

Service Sceaux info mairie : La prestation

Etes-vous satisfait des informations préalables communiquées ou disponibles ?

B Tres satisfait
Satisfait

M Insatisfait

M Tres insatisfait

Ne se prononce pas
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VILLE DE ENGAGEMENT

SCEAU

Ville de Sceaux — Enquéte de satisfaction Qualivilles 2020 A LA CROIEE DES TALENTS

www.afnor.org

Service Sceaux info mairie : La prestation

Etes-vous satisfait des explications fournies pour compléter votre dossier ?

M Tres satisfait
Satisfait
M Insatisfait

M Tres insatisfait

Ne se prononce pas
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VILLE DE ENGAGEMENT

SCEAU

Ville de Sceaux — Enquéte de satisfaction Qualivilles 2020 A LA CROIEE DES TALENTS

www.afnor.org

Service Sceaux info mairie : La prestation

Avez-vous déja réalisé des démarches aupres du service sollicité ?

Oui
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VILLE DE ENGAGEMENT

SCEAU

Ville de Sceaux — Enquéte de satisfaction Qualivilles 2020 A LA CROIEE DES TALENTS

www.afnor.org

Service Sceaux info mairie : La prestation

Etes-vous satisfait du suivi de votre demande au cours de son traitement?

M Tres satisfait
Satisfait
M Insatisfait

M Trés insatisfait

Ne se prononce pas
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VILLE DE ENGAGEMENT

SCEAU

Ville de Sceaux — Enquéte de satisfaction Qualivilles 2020 A LA CROIEE DES TALENTS

www.afnor.org

Service Sceaux info mairie : La prestation

Etes-vous satisfait des délais de traitement de votre demande?

M Trés satisfait
Satisfait
M Insatisfait

M Tres insatisfait

Ne se prononce pas
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VILLE DE ENGAGEMENT

SCEAU

Ville de Sceaux — Enquéte de satisfaction Qualivilles 2020 A LA CROIEE DES TALENTS

www.afnor.org

Service Sceaux info mairie : La prestation

Etes-vous satisfait des délais de traitement de votre demande?

M Tres satisfait
Satisfait
M Insatisfait

M Trés insatisfait

Ne se prononce pas
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YVILLE DE
A LA CROISEE DES TALENTS

Ville de Sceaux — Enquéte de satisfaction Qualivilles 2020

Service Sceaux info mairie

Vos échanges avec la Ville
pendant la crise sanitaire du COVID 19
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VILLE DE ENGAGEMENT

SCEAU

Ville de Sceaux — Enquéte de satisfaction Qualivilles 2020 A LA CROIEE DES TALENTS

www.afnor.org

Service Sceaux info mairie : Crise sanitaire

Avez-vous contacté la Ville durant la crise sanitaire ?

Oui Non
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VILLE DE ENGAGEMENT

SCEAU

Ville de Sceaux — Enquéte de satisfaction Qualivilles 2020 A LA CROIEE DES TALENTS

www.afnor.org

Service Sceaux info mairie : Crise sanitaire

Si oui, quel moyen avez-vous utilisé pour nous contacter ?

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%

10%
°

0%
Courrier Internet Téléphone
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VILLE DE ENGAGEMENT

SCEAU

Ville de Sceaux — Enquéte de satisfaction Qualivilles 2020 A LA CROIEE DES TALENTS

www.afnor.org

Service Sceaux info mairie : Crise sanitaire

Etes-vous satisfait la qualité de I'accueil téléphonique ?

M Tres satisfait
Satisfait

M Insatisfait

B Tres insatisfait

Ne se prononce pas
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VILLE DE ENGAGEMENT

SCEAU

Ville de Sceaux — Enquéte de satisfaction Qualivilles 2020 A LA CROIEE DES TALENTS

www.afnor.org

Service Sceaux info mairie : Crise sanitaire

Etes-vous satisfaitde la prise en charge de votre demande ?

M Tres satisfait
Satisfait

M Insatisfait

W Tres insatisfait

Ne se prononce pas
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VILLE DE ENGAGEMENT

SCEAU

Ville de Sceaux — Enquéte de satisfaction Qualivilles 2020 A LA CROIEE DES TALENTS

www.afnor.org

Service Sceaux info mairie : Crise sanitaire

Etes-vous satisfait de la fiabilité des informations communiquées ?

M Trés satisfait
Satisfait
M Insatisfait

M Tres insatisfait

Ne se prononce pas
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VILLE DE ENGAGEMENT

SCEAU

Ville de Sceaux — Enquéte de satisfaction Qualivilles 2020 A LA CROIEE DES TALENTS

www.afnor.org

Service Sceaux info mairie : Crise sanitaire

Etes-vous satisfait du délai de réponse ?

M Trés satisfait
Satisfait
M Insatisfait

M Tres insatisfait

Ne se prononce pas
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VILLE DE ENGAGEMENT

SCEAU

Ville de Sceaux — Enquéte de satisfaction Qualivilles 2020 A LA CROIEE DES TALENTS

www.afnor.org

Service Sceaux info mairie : Crise sanitaire

Avez-vous visité un des sites de la Ville apreés le confinement ?

100%
90%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

10%

0%
Hotel de ville AlM Autres
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VILLE DE ENGAGEMENT

SCEAU

Ville de Sceaux — Enquéte de satisfaction Qualivilles 2020 A LA CROIEE DES TALENTS

www.afnor.org

Service Sceaux info mairie : Crise sanitaire

Etes-vous satisfait du respect des mesures sanitaires ?

M Tres satisfait
Satisfait

M Insatisfait

W Tres insatisfait

Ne se prononce pas
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VILLE DE ENGAGEMENT

SCEAU

Ville de Sceaux — Enquéte de satisfaction Qualivilles 2020 A LA CROISEE DES TALENTS

www.afnor.org

Service Sceaux info mairie : Crise sanitaire

Etes-vous satisfait des conditions d'accueil?

M Tres satisfait
Satisfait
M [nsatisfait

M Trés insatisfait

Ne se prononce pas
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ENGAGEMENT
DE SERVICE

Ville de Sceaux — Enquéte de satisfaction Qualivilles 2020 RS

www.afnor.org

Service Sceaux info mairie

Les suggestions
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VILLE DE ENGAGEMENT

SCEAU

Ville de Sceaux — Enquéte de satisfaction Qualivilles 2020 RS

www.afnor.org

Service Sceaux info mairie : Les suggestions

v' 17 commentaires ont été formulés
v’ 3 satisfactions, 7 réclamations et 7 suggestions exprimées
» La satisfaction :

v Accueil-service :
* Des agents serviables et attentifs aux besoins de I'usager (x3)
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YVILLE DE

SCEAUY

Ville de Sceaux — Enquéte de satisfaction Qualivilles 2020 A LA CROISEE DES TALENTS

Service Sceaux info mairie : Les suggestions

55

>

Les réclamations :

Accueil-service :

Un mail adressé sur la messagerie publique de la ville n’a pas été répondu (x1)
La qualité des informations données pour le renouvellement d’un titre d’identité
(x1)

L'absence d’officier d’état civil pour la Iégalisation d’une signature (x1)

Accueil téléphonique :
Mise en relation avec un service, absence d’interlocuteur (x3)

Autre :
Renouvellement d’une carte Améthyste (x1)
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YVILLE DE

SCEALI

Ville de Sceaux — Enquéte de satisfaction Qualivilles 2020 A LA CROISEE DES TALENTS

ENGAGEMENT
DE SERVICE

QUALIVILLES
REF. 111

Service Sceaux info mairie : Les suggestions

» 7 suggestions ont été formulées et classées par thématique :

v' Temps d’attente :
* Déposer les CESU a l'accueil pour le reglement de factures au service Finances
/facturation (x1)

v" Jours et horaires d’ouverture :
* OQuverture de I'Accueil info mairie le lundi (x1)
* OQOuverture nocturne de l'accueil de I’h6tel de ville (x1)

v’ Site Internet :
* Donner toutes les informations sur le site Internet de la ville sans renvoyer vers
les sites du gouvernement (x1)
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YVILLE DE

SCEAUY

ENGAGEMENT
DE SERVICE

QUALIVILLES
REF. 111

Ville de Sceaux — Enquéte de satisfaction Qualivilles 2020

A LA CROISEE DES TALENTS

Service Sceaux info mairie : Les suggestions

v' Amélioration des services en ligne :

* Un espace de communication dédié aux associations de parents d’éleves (x1)
* OQuvrir l'inscription et le paiement en ligne a d’autres activités (x1)

v" Fonctionnalité du portail Familles :

* Plus de souplesse pour le délai d’inscription aux centres de loisirs durant les vacances
scolaires (x1)

57 SIM/QUA/E25/v7/nov20

AFNOR CERTIFICATION

www.afnor.org



