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II..  RRAAPPPPEELL  DDUU  CCOONNTTEEXXTTEE  EETT  DDEESS  OOBBJJEECCTTIIFFSS  
 
 
Délivrée par AFNOR (Agence Française de Normalisation), la certification Qualiville a été obtenue par la Mairie Centrale en août 2013, pour 
une durée de 3 ans. 

> Périmètre élargi depuis juillet dernier avec les 3 mairies annexes (du Val d’Auron, de la Chancellerie et d’Asnières).  
 
Issue du référentiel AFAQ Service Confiance Qualiville, la certification repose sur plusieurs engagements de service, tels que : 

 
 

 
 
 
 
> L’accueil, orientation, information 
 
> La délivrance d’actes administratifs, prestations, interventions 
 
> L’évaluation de la satisfaction des clients et la gestion des réclamations 
 
 
 
 
 

 
En lançant ce processus de certification qualité, la ville a fait le choix de s’engager résolument sur le long terme vers une démarche de 
progrès dans le cadre de la réforme de la modernisation des services publics. 
 

 
L’évaluation de la satisfaction repose principalement sur la consultation régulière du public des services certifiés.  
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IIII..  LLEESS  EENNQQUUEETTEESS  DDEE  SSAATTIISSFFAACCTTIIOONN      
 
 
Trois enquêtes ont déjà été menées depuis 2010. 
 
 

 
 
La dernière enquête a été proposée du 10 avril au 10 mai inclus. 
 
En raison d’un faible retour de questionnaires dans les Mairies Annexes, l’enquête a été prolongée jusqu’au 30 mai (seulement 38 
questionnaires recueillis au 10 mai). 
 
Afin de recueillir un maximum de réponses, les agents de l’Accueil/Standard ont été sollicités pour proposer les questionnaires aux usagers 
pendant toute la durée de l’enquête. 
 
 
Les questions reposaient sur les thèmes tels que : 
 
. L’accueil physique 

 
. L’accueil dans les services/ locaux 

 
. L’accueil téléphonique 

 
. Les horaires et les rendez-vous 

 
. Le site internet 

 
. Les demandes écrites… 
 

 
 
 
 
 

Chaque année,  
une enquête de satisfaction est proposée dans tous les 

périmètres concernés 
(Mairie Centrale + Mairies Annexes). 

 
Questionnaires papiers + version dématérialisée. 
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IIIIII..  LL’’EEXXPPLLOOIITTAATTIIOONN  DDEE  LL’’EENNQQUUEETTEE    
 
. Les questionnaires : 

 Mairie Centrale Mairies Annexes 
(confondues) 

Rappel de l’échantillonnage à appliquer  203 123 
Nombre de questionnaires recueillis  270 80 
Objectif  atteint  non atteint  

 
Chaque questionnaire est enregistré dans une base de données, permettant de  dégager un taux de satisfaction pour chaque item. 
 
Les réponses sont recueillies selon : 
 

=> Différents critères : 
. Le lieu du périmètre concerné + la commune de résidence de l’usager :  

 
 

. Les différentes réponses « très satisfait », « satisfait », « ne se prononce pas », « non satisfait », « très insatisfait ». 

 
=> Synthétisés comme suit : 

 
 
. Le programme d’amélioration : 
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L’analyse des réponses permet ensuite de déterminer des axes de progrès et d’élaborer des plans d’actions ayant pour objectif de répondre 
de façon optimale aux attentes. 
 
La démarche a impulsé une dynamique et une ouverture par le biais des enquêtes, des fiches de suggestions/réclamations qui donnent 
la parole aux usagers. 

 
 
Dans le cadre de la démarche QUALIVILLE ®, si le cumul des usagers « très satisfaits » et « satisfaits » est inférieur à 75%, une démarche 
d’amélioration doit être envisagée. 
 
L’exploitation des précédentes enquêtes a permis d’élaborer et mettre en œuvre un plan d’action d’amélioration (nouvelles formes 
d’organisation, développement du système dématérialisé ….) 
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RREESSUULLTTAATTSS  EENN  MMAAIIRRIIEE  CCEENNTTRRAALLEE  :: 

  
..  PPRROOFFIILL  DDEE  LL’’UUSSAAGGEERR  ::  

  

59,63%

40,37%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

FEMMES 

HOMMES

Qui êtes vous ?

 
 
59,63% des usagers interrogés sont des femmes (161/270 interrogés). 
Comme les années précédentes, ce sont principalement des femmes qui viennent effectuer des démarches administratives (53,33% en 
2014 et 47,54% en 2013). 
 

Tranche d'âge 

56,67%

20,74%

11,48%

11,11%

Entre 25 et 45 ans 

Entre 46 et 60 ans 

Moins de 25 ans

Plus de 60 ans 

  
Le public des 25 et 45 ans représente la majorité de la population  

se présentant en guichets, soit 56,67% du public accueilli. 
 

237 usagers/270 se sont prononcés sur le motif de leur déplacement, soit 87,78%  
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..  LL’’AACCCCUUEEIILL  GGEENNEERRAALL  :: 
  

. Le personnel de l’accueil : 

98,14%

0,37%

1,48%

96,67%

0,74%

2,59%

94,82%

1,11%

4,07%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Agréable et courtois 

Information fournie satisfaisante 

Demande de 
renseignement et d'orientation

bien comprise 

satisfaits 

non satisfaits 

NSPP

  
 

En général, l’accueil réservé aux usagers par les agents de la Ville est de qualité, puisqu’il est jugé agréable et courtois à + de 98%. 
 
Il en est de même pour « l’information fournie » jugée positive à plus de 96% et la demande de renseignements et d’orientation bien 
comprise à 94%. 
 

Le personnel s'est-il attaché à réduire votre attente?

NSPP
 31,11%

Non
 5,19%

Oui
63,70%

Oui Non NSPP 

 
63,70% des usagers jugent que le personnel s’est attaché à réduire leur attente,  31,11% ont choisi de ne pas se prononcer sur ce sujet.  

 
Les résultats de ces différents items sont très satisfaisants et soulignent la compétence et l’implication des agents des 

différents services. 
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. Le gestionnaire de file d’attente : 
 
Le programme d’amélioration, prévoyait lors de ces dernières années : 

. La mise en place d’un gestionnaire de file d’attente (fin 2013) ; 

. L’affichage de tableau d’affluences (depuis 2014).  
 
Les résultats relevés lors de ces dernières années montrent que la majorité des usagers en sont globalement satisfaits. 
 
La prise en charge des usagers est généralement rapide. Les délais d’attente, sont dans 89,63% des cas jugés raisonnables (soit de moins de 
15 minutes). 

 

87,41%

83,33%

89,63%

93,58%

92,35%

95,05%

Le distributeur de f ile 
d'attente utile ?

facilité d'usage ? 

le temps d'attente 
raisonnable ? 

2015 2014

 
 
. La signalétique (suffisante) : 

Satisfaits 

83,96%

89,50%

87,78%

2013

2014

2015

 
Les résultats de ces deux items (gestionnaire + signalétique)  

sont largement supérieurs au seuil des 75%. Ce qui signifie, qu’au vu de ces résultats satisfaisants, aucun programme d’amélioration n’est à 
concevoir. 

 

..  LL’’AACCCCUUEEIILL  DDAANNSS  LLEESS  LLOOCCAAUUXX  ::  
  

..  Les locaux : 

83,71%

93,71% 93,71%

Accessibles aux PMR ? Propres et bien rangés? Dans le respect de
confidentialité et 

la discrétion ? 

Accueil des les locaux

 
 
La propreté des locaux des différents services sont totalement assurés par les équipes chargées de l’entretien. 
 

 

En général : 
 

Malgré une légère 
baisse par rapport 

à l’année 
précédente, les 

résultats restent 
très 

satisfaisants. 
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Leur travail est reconnu, puisqu’en effet la propreté des locaux est jugée positive par 93,71 % des usagers.  
 
Aussi, les usagers considèrent à 83,71% et à 93,71% que les locaux sont adaptés tant pour les personnes à mobilité réduite que pour la 
confidentialité et la discrétion. 
 
De manière générale, les résultats recueillis sont très satisfaisants. 
 
 
. La documentation : 

Lieu spécifique pour consultation des documents en cas de besoin ? 

15,19%

39,26% 45,56%

oui 

non 

NSPP 

 
 

La documentation...

80,37%

75,58%

79,23%

Doc. en exposition
 complète et utile 

Les notices explicatives
pratiques et compréhensibles 

Aide apportée 
pour remplir les dossiers

 
 

Plus de 80% des usagers estiment que les documentations en exposition sont complètes et utiles. 
 
75,58% des interrogés jugent les notices explicatives pratiques et compréhensibles. 

  
Malgré une proportion légèrement supérieure au seuil minimal de 75%,  

une réflexion pourrait être menée, 
 

NB : à noter que pour cette question 23,7% du panel interrogé n’a pas souhaité se prononcer. 
 

L’analyse du taux de 
satisfaction doit prendre en 
compte le nombre très 
important d’usagers n’ayant 
apporté aucune réponse 
(39,26%). 
 

 
De plus, la question a 
certainement été mal 
interprétée : il s’agissait 
d’interroger les usagers sur 
l’existence d’un lieu dédié à la 
consultation des documents 
et non du besoin d’un tel 
emplacement. 
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..  LL’’AACCCCUUEEIILL  TTEELLEEPPHHOONNIIQQUUEE  ::  
 

60%

58,52%

67,41%

65,55%

38,15%

40,74%

32,59%

34,45%

0,74%

1,85%

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Avez-vous pu nous 
joindre rapidement ?

L'accueil a-t-il été 
personnalisé ?

Avez-vous été
accueilli 

avec courtoisie ?

Votre demande 
de prise en compte,

bien orientée ?

Satisfaits 

NSPP 

Non Satisfaits 

 

Avez-vous trouvé facilement nos coordonnées? 

74,81%

1,11%

24,07%

Oui 

Non

NSPP

 
 
Les faibles résultats enregistrés sur ces questions s’expliquent notamment par un taux élevé d’usagers ne s’étant pas 
prononcés.  
 
Les usagers s’étant déplacés en mairie ne se sont pas sentis concernés par la problématique de l’accueil téléphonique mais plutôt par 
l’accueil physique, bien jugé.  
 
Ces arguments nous conduisent à conclure qu’il n’est pas nécessaire de mettre en place une démarche d’amélioration dans ce sens.  
Cependant, il serait judicieux de limiter les réponses relatives à l’accueil téléphonique dans le questionnaire par « satisfait » ou « non 
satisfait » et retirer la possibilité de «ne pas se prononcer ». 
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..  LLEESS  HHOORRAAIIRREESS  ::  
  
  

 

79,63%

75,56%

17,04%

16,30%

3,33%

8,15%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

visibles dès l'entrée ?

adaptés à vos
disponibilités? 

satisfaits 
NSPP
insatisfaits 

 
 
L’adaptabilité et la visibilité des horaires révèlent un taux légèrement supérieur à 75%.  
Une communication sur les horaires pourrait être menée (affichages supplémentaires en mairie, Nouvelles de Bourges, site internet..). 

  
..  LLEESS  RREENNDDEEZZ--VVOOUUSS  ::  

  

Si vous aviez RDV, l'horaire a-t-il été respecté? 

satisfaits  51,11%
insatisfaits 0,74%
NSPP  48,15%

 
Les chiffres ci-dessous soulèvent quelques interrogations. 
 
Seulement 51,11% des usagers estiment que l’horaire de leur rendez-vous est respecté, néanmoins 48,15% ne se sont pas exprimés. Seuls 
0,74% d’entre eux sont insatisfaits.  
 
Il est évident que, comme « l’accueil téléphonique », les usagers interrogés en mairie ne se sont pas sentis concerné par la question. Seuls les 
usagers ayant rendez-vous pouvaient être satisfaits ou pas. Il pourrait être envisagé, sur les prochains questionnaires, que la question posée 
aux usagers sur cet item fasse l’objet d’une réponse fermée (oui/ non). 
  

..  LLEE  SSIITTEE  IINNTTEERRNNEETT  ::  
 

61,48%

30,00%
18,89%

27,04%

46,30%
56,30%

11,48%
23,70% 24,81%

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

90%

100%

Connaissez-vous
 le site de la Mairie 

de Bourges ?

Utilisation du 
Portail "démarches en

ligne" ?

Utilisation  
du paiement en ligne? 

NSPP

non

oui

 

Rappel des horaires d’ouverture 
au public : 

Du lundi au vendredi 
8h30 – 17h30 sans interruption 
Et le samedi matin de 9h à 12h 
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3,33%

46,67%

50,00%

0,74%

62,22%

37,04%

Satisfaits NSPP Non satisfaits 

Informations recherchées? Satisfaction de ces 2 services ?

 
 

Les non concernés par ces questions sont des usagers s’étant déplacés directement en guichet pour effectuer leurs démarches du fait de la 
méconnaissance du site internet. Un seul usager s’est prononcé sur le site de la Ville (sur 350 questionnaires renseignés en totalité). 
Une action de communication est à envisager au même titre que celle relative aux horaires. 
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..  LLEESS  RREEPPOONNSSEESS  AAUUXX  DDEEMMAANNDDEESS  EECCRRIITTEESS  ((CCOOUURRRRIIEELLSS,,  CCOOUURRRRIIEERRSS,,  FFIICCHHEESS  DDEE  
RREECCLLAAMMAATTIIOONN))  ::  
  

Avez-vous formulé une 
demande écrite ? 

22,96%
7,78%

69,26%

oui non NSPP

Avez-vous formulé une 
demande écrite ? 

 
 

Seuls 22,96% des usagers ont effectué une demande écrite et 69,26% ne se sont pas prononcés.  
 
A la question « Avez-vous formulé une demande écrite ? » :  
 
Pour une meilleure corrélation avec les indicateurs et le questionnaire, il serait intéressant de : 

 
- Détailler les demandes écrites : 

 Courriels 
 Courriers 
 Fiche de réclamation 

Donnant ainsi un sens à la réponse : 
 Moins de 15 jours  
 Plus de 15 jours  

 
- Supprimer le champ « Commentaires » et le remplacer par la possibilité de choisir le ou les services concernés par la demande écrite 
(=>périmètre Qualiville? ou autre ?) : 

 Accueil/Standard  
 Affaires civiles 
 Accueil Famille 
 Elections/CNI/Passeports  
 Mairies Annexes  
 Autre(s) ……………………… 
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. LLEESS  SSEERRVVIICCEESS……  
……  dd’’uunnee  mmaanniièèrree  ggéénnéérraallee  ::  

 

Satisfaction générale 

99,63%

0,37%

Satisfaits Non satisfaits 

 
 

La satisfaction générale dans les services bénéficie du taux de satisfaction le plus important, 
en hausse par rapport à l’année dernière 99,63% contre 98,6%. 

 
C’est encore le point fort de cette enquête, 

représentant l’excellent ressenti des usagers en général vis-à-vis de leur mairie et de la qualité des services qui leur est rendue, corroboré 
par le fait que les commentaires laissés sur le questionnaire sont majoritairement très positifs.  
 

 

IIVV..  EEXXPPLLOOIITTAATTIIOONN  DDEE  LL’’EENNQQUUEETTEE  EENN  MMAAIIRRIIEESS  AANNNNEEXXEESS    
 
 
. Réponses obtenues :  
 
Quelques 80 questionnaires ont été recueillis cette année, répartis comme suit : 
 

- 32, en mairie d’Asnières, 
- 48, en mairies du Val d’Auron et de la Chancellerie. 

 
 

..  PPRROOFFIILL  DDEE  LL’’UUSSAAGGEERR  ::  
 
La majorité des usagers sont des femmes (55,20%). 
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55,21%

44,79%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00%

femmes 

hommes 

 
 
Le public des 25 et 45 ans représente la majorité de la population se présentant en guichets des mairies annexes, soit 46,35% du public 
accueilli. 
 
 

..  LL’’AACCCCUUEEIILL  GGEENNEERRAALL  :: 
 
Les interrogés jugent… 
  
..  LL’’AAccccuueeiill  pphhyyssiiqquuee  ::  
 

Comparatif 2014 2015 
 

Agréable et courtois? 98,4% 100% 
L’information fournie satisfaisante ?  100% 98,96% 
Le temps d’attente raisonnable ? 96,61% 92,71% 
  
  
..  LLeess  llooccaauuxx  ::  
  

Comparatif 2014 2015 
 

Accessibles aux personnes à mobilité réduite ? 98,75% 97,40% 
Propres et bien rangés ? 100% 97,92% 
Dans le respect et la confidentialité ? 96,61% 92,19% 
     
L’accueil physique et les locaux remportent encore d’excellents résultats, maintenus par rapport à l’année dernière. 
 
 
..  LLaa  ddooccuummeennttaattiioonn  eenn  eexxppoossiittiioonn  ::  
 
Est jugée à : 

- 90,10% complète et utile et les notices explicatives  
- 88,02% pratique et compréhensible.  

 
Les résultats sont constants par rapport à l’année dernière. 
 
  
..  LL’’aaccccèèss  eett  llaa  ssiiggnnaallééttiiqquuee  ::  
 
46,35% des usagers se sont déplacés en véhicule personnel. 
 
45,83% se sont garés facilement (44,27% n’ont pas souhaité s’exprimé sur la question). 
 
En mairie d’Asnières, 93,75% jugent la signalétique suffisante contre 64,58% en Mairie du Val d’Auron et de la Chancellerie.  
 
Le résultat mitigé des mairies annexes de la Chancellerie et du Val d’Auron est certainement imputable à la signalétique à améliorer de 
cette dernière. Ce point a d’ailleurs été relevé lors de l’audit interne de 2015 (depuis le parking à l’arrière du bâtiment). 
 
  
..  LLeess  hhoorraaiirreess  ::  
 

Comparatif 2014 2015 
 

visibilité 96,76% 96,35% 
adaptés aux disponibilités 95,35% 90,63% 
 
Les résultats recueillis restent très satisfaisants. 
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..  LLaa  ppeerrmmaanneennccee  ddeess  ssaammeeddiiss  ::  
 
96,88% des sondés à la mairie annexe d’Asnières sont satisfaits de la permanence sur place. 
En revanche, 77,08% des usagers des autres mairies annexes n’ont pas eu recours à ce service sur ce site.  

..  LL’’AACCCCUUEEIILL  TTEELLEEPPHHOONNIIQQUUEE  :: 
 
En moyenne : 
 
Concernant les coordonnées : 
 
> 86,98% des usagers les ont facilement trouvées  
> 79,69%  ont pu nous joindre facilement 
 
 
Concernant l’accueil : 
 
> 75% le juge personnalisé et 81,25% courtois 
 
Pour rappel :  
Pour des raisons de sécurité, Monsieur le Maire a décidé d’éviter : 

. la personnalisation des agents en guichets (pas de badge),  

. la présentation nominative au standard.  
 
 
Concernant leurs demandes : 
  
> 81,25% les juge bien orientée. 
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..  LLEE  SSIITTEE  IINNTTEERRNNEETT  ::  
  

Mairie d’Asnières : 
 

59,38%

43,75% 40,63%

25,00%

37,50%

46,88%
46,88%

68,75%

9,38% 12,50%
6,25%

3,13%

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

90%

100%

Connaissez-vous
le site de la
Mairie de
Bourges ?

Utilisation du
Portail

"démarches en
ligne"

Utilisation du
paiement en

ligne? 

Connaissez-vous
les bornes

interactives? 

NSPP

non

oui

 
  

Informations recherchées?

56,26%

43,75%

0,00%
satisfaits
NSPP
Non satisfaits 

 
 
  
 
Mairies du Val d’Auron et de la Chancellerie : 

70,83%

22,92% 6,25%

29,17%

52,08% 18,75%

25,00%

56,25% 18,75%

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

90%

100%

oui non NSPP

Utilisation du paiement
en ligne? 

Utilisation du Portail
"démarches en ligne"

Connaissez-vous le site
de la Mairie de
Bourges ?
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Informations recherchées?

60,42%

37,50%

2,08%

satisfaits

NSPP

Non satisfaits 

  
Tels qu’en Mairie centrale, les non concernés par ces questions sont des usagers s’étant déplacés directement en guichet pour effectuer 
leurs démarches du fait de la méconnaissance du site internet (0 réponse web). 
 
Compte tenu des résultats recueillis aussi bien en mairie centrale, qu’en mairies annexes, une action de communication est à envisager sur 
le site internet.    
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..  RREEPPOONNSSEESS  AAUUXX  DDEEMMAANNDDEESS  EECCRRIITTEESS  ((CCOOUURRRRIIEELLSS,,  CCOOUURRRRIIEERRSS,,  FFIICCHHEESS  DDEE  RREECCLLAAMMAATTIIOONN))  
::  

 
 
Mairies annexes confondues : 

  

avez-vous formulé une demande écrite ? 

24,48%

9,90%

65,62%

0,00%

10,00%

20,00%

30,00%

40,00%

50,00%

60,00%

70,00%

oui non NSPP

avez-vous formulé une
demande écrite ? 

 
  
Seulement 24,48% des usagers auraient effectué une demande écrite. 
  
Comme pour la mairie centrale, les réponses à cette question doivent être reformulées dans le questionnaire. 

  
  
. LLEESS  SSEERRVVIICCEESS……  

……  dd’’uunnee  mmaanniièèrree  ggéénnéérraallee  ::  
 
 
La satisfaction en général dans les mairies annexes est excellente, elle atteint un pourcentage de 100%. 
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VV..  CCOONNCCLLUUSSIIOONN    
  
Les résultats recueillis sont, d’une manière générale, très satisfaisants. 
 
Les services rendus par la mairie centrale et ses annexes sont très appréciés, nonobstant une clientèle ayant des habitudes totalement 
différentes. 
 
Les résultats de cette enquête ont relevé beaucoup de points forts : 
 
. En Mairie Centrale : 
 

 Le personnel de l’accueil jugé agréable et courtois avec un taux de satisfaction de 98,10% 
 Le temps d’attente, satisfaisant à 89,63%  
 La signalétique, positive à 87,78% 
 Les locaux propres et bien rangés, avec 93,71% 
 Les services d’une manière générale, avec 99,63% 

 
. En Mairies annexes : 
 

 L’accueil physique agréable et courtois à 100% 
 Le temps d’attente satisfaisant à 92,71% 
 Les locaux propres et bien rangés, avec 97,92% 
 Les horaires, avec 96,35% visibles et 90,63% adaptés. 

 
Les résultats sont en majorité très supérieurs au taux-seuil de 75%, toutefois, il subsiste quelques points à améliorer : 
 
En général : 

 
. Le questionnaire : 

Reformulation de certaines questions/réponses, notamment celles relatives : 
> Au « lieu spécifique pour la consultation des documents en cas de besoins ? » 
> Au rendez-vous « l’horaire a-t-il été respecté ? » 
> Aux « demandes écrites » 

 
Simplification des réponses par la suppression : 

> Du champ « commentaires » à la question des demandes écrites 
> Des champs « très satisfaits » et « très insatisfaits » permettant ainsi de faciliter les usagers et de simplifier le calcul des 
statistiques, 
> Des champs « ne se prononcent pas », pour être plus proche de la réalité et d’éviter de fausser les statistiques. 

 
. Les horaires et le site internet :   

> Une communication plus dense. 
 
En mairie centrale 
 
. La documentation :  

> Notices plus explicatives pratiques et compréhensibles.  


