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Le cadre

La démarche Qual-e-Pref dans laquelle s'est engagée la préfecture de la Loire-Atlantique nécessite
I'organisation d’enquétes de satisfaction afin de mesurer la qualité de I'accuell et de mettre en place des
actions correctives.

Le déroulé

L'enquéte de satisfaction s'est déroulée en décembre 2021 aupres d'un panel d'un centaine d'usagers venus a
I'accuell de la préfecture. Elle s'est articulée autour de 15 questions.

Les enquétes ont eu lieu a différents moments de la journée entre 9h et 16N et ont été étalés sur plusieurs
Jjours de la semaine. Cette enquéte a été effectuée par les agents de I'accuell. L'objectif était de verifier les
criteres suivants : la courtoisie, la qualité de I'accuell, le temps d'attente, I'aménagement et la propreté du
hall.

Profil des usagers

Vous étes ? Eff. % Rep. )
B un représentant d'une
. . S, collectivité locale
un représentant d'une collectivité locale 1 1%
B un représentant d'une
un représentant d'une association 1 1% association
un professionnel de
un professionnel de 'automobile il 1% I'automobile
_— B yn particulier
un particulier 92 95,8 % P
W autres
autres 1 1%

Pour quelle démarche venez- |Avec rendez-vous|Sans rendez-vous
vous ?
Eff. % Rep. Eff. % Rep.
Demande d'asile 8 88,9 % 1 11,1 % W Avec rendezvous Eff.
M Sans rendez-vous Eff.
Séjour 66 100 % 0 0%
Naturalisation M 78,6 % 3 21,4 %
Point d'acces numerique 4 44 4 % 5 55,6 %
Taxi/VTC 0 0,0 % 1 100 %
Commissions meédicales 1 100 % 0 0%
CNl/passeports 1 100 % 0 0%
Professions réglementées 1 20 % 4 80 %
Total 92 14

Aurélie MADELIN
Tél: 02 40 4120 87
02/02/2022

SGCD44/MT/BMP/AM/Enquéte de satisfaction 2021



Acces a la préfecture

Comment étes-vous venu(e) ? Eff. % Rep.
A pied 1 M1%
En vélo, trottinette, ou autres 5 51%
transports doux
En Transport en commun 62 62,6 %
En voiture 21 21,2%
Eoui Enon
OU avez-vous trouvé les
informations sur les conditions Eff. % Rep.
d’'acces ?
affichage en préefecture 4 6,6 %
site Internet ou réseaux sociaux 44 721 %
Google 10 16,4 %
Standard 3 4,9 %

W tres facilement

B assez facilement
assez difficilement

B tres difficilement
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N

| A pied
B En vélo, trottinette, ou autres transports doux

En Transport en commun

W E£n voiture

Avant de venir, vous étes-vous
renseigné(e) sur les conditions
d’acces ?

Eff. % Rep.

oui

59 60,8 %

B Standard

38 39,2%

B xffichage en préfecture M site Internet ou réseaux sociaux ™ Google
Avez vous trouvé facilement les
informations sur les conditions Eff. % Rep.
d'acces a la préfecture
tres facilement 27 44 3%
assez facilement 26 426 %
assez difficilement 4 6,6 %
tres difficilement 4 6,6 %
02/02/2022



Accuveil

:\vez-v.ous facilement r?péré.l'a;ccueil ou EfF. % Rep. : :éln
e service que vous veniez voir ?
oui 64 66,0 %
non 20 206 %
sans opinion 13 13,4 %

Comment jugez vous notre espace Trés insatisfait Insatisfait N;:::::fa;:tm Satisfait Tres satisfait
d'accueil ? Eff. % Rep. Eff. % Rep. Eff. % Rep. Eff. % Rep. Eff. % Rep.
I'aménagement général 4 4,4 % Vs 231 % 21 231 % 25 27,5% 34 37,4%
le confort 6 6,7 % 14 13,3% 12 13,3% 27 30 % 31 34,4 %
la signalétique 4 4,4 % 5 14,4 % 13 14,4 % 29 32,2% 39 43,3 %
la propreté 1 11 % 1 6,4 % 6 6,4 % 19 20,2 % 67 71,3 %

la proprete

la signalétique

le confort

I'aménagement geneéral

W Tres satisfait

W Satisfait

B Nj satisfait ni insa-
tisfait

W Insatisfait
Tres insatisfait

"
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. Tres insatisfait Insatisfait N! sat'?falf n Satisfait Tres satisfait
Comment jugez-vous la fagon dont vous insatisfait
avez été accueilli(e) par I'agent ?
Eff. % Rep. Eff. % Rep. Eff. % Rep. Eff. % Rep. Eff. % Rep.
|'écoute de votre demande 1 1% 1 1% 8 8,2% 20 20,6 % 67 69,1%
la réponse a votre demande 1 1% 10 10,3 % 10 10,3 % 15 15,5 % 61 62,9 %
la courtoisie et la politesse 2 21 % 3 31% 5 52% 13 13,4 % 74 76,3 %
le langage et les termes utilises 2 21% 3 31% 9 9,4 % g 11,5 % 71 74 %
la confidentialité des échanges 8 8,5% 8 8,5% 3 3,2% 12 12,8 % 63 67 %

la confidentialite des échanges

le langage et les termes utiliseés

la courtoisie et la politesse

la réponse a votre demande

|'"écoute de votre demande

0 10 20 30 40 50 60 70 80
W Tres satisfait W Satisfait B N satisfait ni insatisfait B [nsatisfait Tres insatisfait
Quel a été v?tre t?m!:)s d'attente Eff. % Rep.
aujourd'hui ?

Moins de 5 minutes 48 48,5 %
de 5210 minutes 37 37,4 %

de 103 30 0 101 % B Moins de 5 minutes

e10a3bminutes e B de 53510 minutes

de 10 a2 30 minutes

Plus d'une heure 4 4.0%

B Tres insatisfait

B nsatisfait
Ni satisfait niinsatisfait Commenté?gez vou: ce temps Eff. % Rep.
W Satisfait attente *
B Trés satisfait Tres insatisfait 4 4,3%
Insatisfait 1 11%
Ni satisfait ni insatisfait 11 1,7 %
Satisfait 28 29,8 %
Tres satisfait 50 53,2%
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