68 rche BILAN DES RECLAMATIONS
aualté! o6 DE LA VILLE DE SAINT-NAZAIRE
Année 2022

QUELQUES CHIFFRES :

Rappel des engagements :
245 réclamations recgues

100 % de réponses

75 % de réponses apportées en moins de 30 jours ouvrés /@ définitives apportées en
moins de 30 jours ouvrés
Délai moyen de réponse : 20 jours ouvrés

THEMATIQUE DES RECLAMATIONS :

m Relance ou demande non honorée

Insatisfaction par rapport aux prises de
rendez-vous

M Insatisfaction liée & I'espace public
(propreté, sécurité, nuisances...)

B Autres (insatisfaction par rapport &
I"accueil, suite & une réponse apportée...)

ACTIONS MISE EN CEUVRE OU PROGRAMMIEES :

Réduire les délais de réponse. [ v Ouverture d’un centre temporaire pour
E @ n la délivrance des cartes d’identité et
Former les agents a I'utilisation passeport en juillet et ao(t 2022.

du nouveau logiciel courrier .
g Augmentation de I'offre de rendez-vous

our une meilleure tracabilité . s
P ¢ pour les cartes d’identité et les

des demandes. passeports début 2023

ENGAGEMENT
Y RY3: /(e ACCUEIL, STANDARD ET COURRIER DE L’'HOTEL DE VILLE - MAIRIES ANNEXES - ETAT CIVIL ET AFFAIRES

GENERALES - GESTION DE LA RELATION CITOYENNE ET NUMERO UNIQUE - ESPACE PUBLIC -
REF. 111

URBANISME - TRANQUILLITE PUBLIQUE - VIE ASSOCIATIVE - ACTION SOCIALE
-

www.afnor.org




