PREFET Enquéte de satisfaction
DES PYRENEES- réalisée du 25 juillet au 23 ao0t 2022
ATLANTIQUES

Fraternité

A votre écoute pour progresser !

La préfecture des Pyrénées-Atlantiques s'est engagée depuis plusieurs années dans des démarches
d’amélioration continue de sa qualité de service.

Dans ce cadre, nous mesurons la qualité de notre accueil par le biais d’'un questionnaire. Cela nous
permet de vérifier le respect de nos engagements et de dégager des axes d’amélioration afin de
mieux répondre a vos attentes.

Cette année, vous avez été 66 a répondre a notre questionnaire lors de I'enquéte qui s’est tenue
entre le 25 juillet et le 23 ao(t 2022 et nous vous en remercions.

Nos résultats

1 - Pour mieux vous connaitre

1 - Pour quel(s) motif(s) étes-vous venu(e) a la préfecture ?

66 réponses

Informations générales

Avoir accés au point d'accueil
numeérique (carte grise, permis 27 (409 %)
de conduire, carte didentité/pa...
Effectuer une démarche auprés

du bureau de limmigration et de 208 (43,9 %)
lasile (semnvice étrangers)
Commissions médicales
30

En majorité, votre déplacement en préfecture concerne le droit au séjour (43,9%), et
pour obtenir des renseignements ou une assistance au point d‘accueil numérique
(40,9%).




2 - Si vous étes venu(e) pour des informations générales, lesquelles :

11 réponses

ES
-
o
Documn

Carte didentité Passeport Carte grise Médaille du travail Permis de d étrangers
4 - Si vous avez des difficultés de mobilité ou si vous étes en situation de handicap,
l'acceés aux locaux est-il bien signalé et adapté a votre situation ?
8 réponses
nan 00 %)
Oui 8 (100 %)
0 2 4 G 8
5 - Les horaires d'ouverture de la préfecture vous semblent-ils adaptés ?
65 réponses
oui/plutdt oui 45 (59,2 %)
non/plutdt non 20 (30,8 %)
0 10 20 30 40 50

Les usagers déclarant étre en situation de handicap ou connaitre des difficultés de
mobilité estiment majoritairement que les conditions d’accueil des personnes a mobilité
réduite sont satisfaisantes.

Les horaires d'ouverture conviennent au plus grand nombre d‘entre vous (69,2 %).
Toutefois, ils ne sont pas adaptés a preés d'un tiers des usagers interrogés. Une réflexion
pourra étre menée sur ce volet.




2 - Comment préparez-vous votre déplacement en préfecture ?

3 - Vous étes-vous renseigné(e) sur la procédure et les documents a apporter avant
de venir, si oui par :

66 réponses

Le site internet de la préfecture

Le site internet service-public fr
ou ants fr ou démarches. interi .

Le serveur vocal interactif 3400

Le standard 05 59 98 24 24 11(16,7 %)

Des échanges courrier ou
courriel avec le service concernég
Mon je ne me suis pas
renseignéle)

0 10 20 30

18 (27,3 %)

11 -Connaissez-vous les services suivants?

BN cui [ non
40

20

Le site internet semvice-public fr Le serveur vocal intéractif 3400 Mlo semvice public 3939

Prés de 73 % d’entre vous ont préparé leur déplacement avant de se rendre en préfecture,
le plus souvent en consultant le site internet.

27,3 % d'entre vous n‘ont pas cherché a se renseigner sur les procédures ou les documents
a produire en amont d'un déplacement (plus de 40 % lors de |la derniere enquéte).



el |

3 - Connaissez-vous notre site internet et nos réseaux sociaux ?

6 - Avez-vous visité notre site internet ?

65 réponses

oui 39 (60 %)
non 26 (40 %)
0 10 20 30 40
8 - Connaissez-vous la rubrique "contactez-nous"ou “"contact” qui vous permet de
nous transmettre un courriel ?
62 réponses
oui 32 (51,6 %)
Mon 30 (48,4 %)
0 10 20 30 40

9 - Vous avez déja consulté les réseaux sociaux de la préfecture ?

B cui W non

twitter@Prefettd

40
non: 50

20

twitter@Prefet64 compte Facebook

Globalement, les outils de communication dématérialisée sont davantage connus et/ou
utilisés par rapport a la derniére enquéte.
Les réseaux sociaux sont toutefois peu visités par les usagers interrogés lors de I'enquéte.




4 - VVotre avis sur nos services d’accueil et d’information
Accueil physique

13 - La qualité du pré-accueil

B cui [ non

40

L'agent d'accuell s'est montré courlois Lagent daccueil vous a parlé de maniére simple et
comprehensible

12 - Votre avis sur les locaux :

B oui [ non
B0

40

20

La signalétigue est suffisante Vious étes-vous repéré facilement dans L'espace accueil est propre et
nos locaux confartable

10 - Vous étes satisfait(e) de I'accompagnement que vous avez regu au point
numérique ?

26 reponses

ol 25 (86,2 %)

Mon 1(3.8%)

=]
(53]
=
=

15 20 25

Vous étes trés majoritairement satisfaits des conditions d’accueil, tant concernant la fagon dont
nos agents vous accueillent que sur les aspects logistiques et la signalétique.




Accueil dématérialisé

7 - Lors de votre navigation sur le site internet :

B oui [ non

Les informations &taient Les informations élaient 3 Vous avez facilement trouve Les coordonnées el les
claires jour ce que cherchiez modalités &laient bien
visibles

18 - Si vous avez demandé une information par courriel :

N cui [ non
15

o . - — -
Ayez-vous demandeé une informalion gendrale Mvez-yous une reponse dans les s jours
L'agent s'est moniré courtois Lareponse était-alle claire et

21 - Si vous avec fait une réclamation par courriel, avez-vous une réponse sous 5 jours ?

0 réponse

Il n'y a actuellement aucune réponse a cette question.

Votre retour d’expérience de navigation sur notre site internet est globalement positif.

Vous étes majoritairement satisfaits de I'accueil par courriel, tant sur le délai que sur la
clarté et la courtoisie de la réponse apportée.

Aucun d’entre vous n'a formulé de réclamation par courriel.




Accuell téléphonique

14 - Avez-vous contacté le standard ou le serveur vocal interactif de la préfecture :

61 réponses

oui 16 (24,6 %)

46 (75,4 %)

0 10 20 30 40 50
15 - Si oui, avez-vous été mis en contact avec un opérateur ?
16 réponses
oul 10 (62.5 %)
non 6{37.5%)
0 2 4 6 8 10
16 - Si non, le serveur vocal interactif vous a apporté les réponses recherchées ?
8 réponses
ouifplutdt oui 81100 %)
non/plutdt non 00 %)
|
0 2 4 3 8
17 - Si oui, votre avis sur l'opérateur :
N oui I non
10
2
=]
D 3
L'agent d'accueil s'est monire courtois L'agent d'accuail vous a parlé de maniéra simple et
compréhensible

Majoritairement, vous
estimez que le service
téléphonique  dang
son ensemble est
satisfaisant et répond
a vos attentes.




Accueil courrier

19 - si vous avez demandé une information par courrier :

Il n'y a actuellement aucune réponse a cette question

20 - Si vous avez fait une réclamation par courrier, avez-vous recu une réponse sous 10 jours ?

0 réponse

il n'y a actuellement aucune réponse a cette guestion,

Le courrier tend a disparaitre au profit du courriel




