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Résultats de
SELi.  I'Enquéte de

ESPACE FAMILLES

TAUX DE SATISFACTION GLOBALE

www. libourne.lr ) o
Satisfaction f\ 02 4%
ENGAGEMENT Nous remercions les participants de / [ o
DE SERVICE nous avoir accordé un peu de temps DECLARENT ETRE SATISFAITS DES

QUALIVILLES pour répondre a cette enquéte de

satisfaction réalisée en ligne et a
I'accueil de I'Espace Familles dans le

www.afnor.org , L,
cadre de la Démarche Qualité.

Le référentiel Qualivilles® précise que les résultats de I'enquéte de satisfaction
sont analysés et donnent lieu a la mise en ceuvre d‘actions d‘amélioration
lorsqu’un taux de satisfaction est inférieur a 75 %.

PRESTATIONS DELIVREES PAR LE
SERVICE ESPACE FAMILLES

9 0 P A R T l C I P A N T S Calcul basé sur 90 réponses dont 52 en ligne et 38 a I'accueil

DU 1ER AU 31 DECEMBRE 2025

L’ACCUEIL PHYSIQUE, TELEPHONIQUE Concernant l'accessibilité au service |‘ |‘ 95% DE SATISFACTION
& ELECTRONIQUE L’accueil des agents (amabilité, courtoisie, I‘ l‘ 95% DE SATISFACTION
qualité d’écoute)
Quel est l'objet de votre visite™ ? La bonne reformulation de vos demandes |‘ l‘ 95% DE SATISFACTION
Calcul et application du Quotient Familial par 'agent
Demande de renseignements Concernant le temps d’attente : |‘ |‘ 95% DE SATISFACTION
Inscriptions & Réservations
Paiement de factures Confort de la zone d’attente |‘ |‘ 94% DE SATISFACTION
.3,3% Autres
Brochure et publications disponibles |‘ |‘ 93% DE SATISFACTION

*Plusieurs réponses possibles pour les sondés

Lisibilité de I’affichage ‘ 90% DE SATISFACTION*

Connaissez-vous les horaires de I'Espace Familles ?

i
_ 78% Propreté des lieux |‘ |‘ 92% DE SATISFACTION
[ 22%

il

La discrétion et le respect de la confidentialité 95% DE SATISFACTION

Etes-vous satisfait des horaires actuels ? L OCC_eSS'b'"te pour les personnes a mobilité l‘ " 96% DE SATISFACTION
réduite
L’accueil qui vous a été réservé au téléphone |‘ |‘ 94% DE SATISFACTION

Ouia 1 92,2%

Délai d’attente avant qu’un agent décroche |‘ |‘ 94% DE SATISFACTION

Délai de réponse & vos demandes par mail 94% DE SATISFACTION




Etes-vous satisfait des réponses obtenues lors de
vos échanges ?

NON l 4,4% estiment que le délai de réponse était trop long ou que les
réponses étaient incomplétes.

DEMARCHES EN LIGNE

L’accessibilité & votre compte Espace Citoyens 91% DE SATISFACTION

La clarté et la lisibilité de la navigation 82% DE SATISFACTION*

Dans I'ensemble, étes-vous satisfait(e) de vos
démarches en ligne sur I'Espace Citoyens ?

" oul: 81 900/ %K
" NON: 9 0
DECLARENT ETRE

SATISFAITS DE
L’ESPACE CITOYENS

Les informations, modes d’emploi, programmes et actualités l‘ 89% DE SATISFACTION®
Les factures et le systéme de paiement en ligne |‘ |‘ 94% DE SATISFACTION
L’espace de stockage personnel de vos documents en ligne |‘ 90% DE SATISFACTION*
La rapidité de la réponse a vos demandes en ligne |‘ |‘ 93% DE SATISFACTION
£ 3
6 20%
Le suivi de vos demandes en ligne (réponses, notifications, alertes,...) (1 7 93% DE SATISFACTION LORSOUE LE TAUX DE
SATISFACTION SUR
‘ CERTAINS ITEMS N’EXCEDE
. N . o, * ’
La connexion & votre compte Espace Citoyens | 877% DE SATISFACTION Ao
DEVELOPPER DES ACTIONS
D’AMELIORATION
oy [
70%  30% \ |

Vous étes ? Vous résidez ? Tranche d'age ?

4 o 2
B Une femme : 63 i % M Libourne: 83 [ 18-24 ans: 4 b;g_

B Hors CALI: 2 S5 " 40-59 ans : 44

B cALl:4a B 25-39ans: 38
I Un homme : 27
B 6oet+: 4

4,5%

AL

42% 49% 4,5%



