
DRHM/MACPP

Accueil téléphonique 

Accueil dans nos locaux 

Pour mieux vous connaître

Site internet : www.moselle.gouv.fr

Résultats de l’enquête de satisfaction 2019 auprès des usagers de la préfecture de la Moselle 
réalisée du 30 septembre au 25 novembre 2019 de 8h30 à 13h00 au sein du hall d'accueil de la préfecture 

Pour quelle raison êtes-vous venu(e) à la préfecture de la Moselle ?

18%

57%

4%

4%

13%

4%  Téléprocédure au Point Numérique  (carte grise,
permis de conduire, pré-demande CNI/Passeport)

Titre de séjour / remise d’un titre

Demande d’asile

Rendez-vous à la commission médicale

Autres motifs

NC

Qui êtes-vous ?
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Particuliers Professionnels Autres motifs NC

Avant de venir en préfecture, avez-vous pris des renseignements par internet ? 

42%

49%

9%

OUI

NON

NC

Taux de satifaction du site internet

Comment jugez-vous :

58%

52%

43%

31%

42%

48%

57%

39%

25%

27%

24%

30%

5.1 Facilité à trouver l'adresse du site internet

5.2 Facilité de navigation sur le site internet

5.3 Facilité à trouver l'information recherchée

5.4  Quel est votre niveau de satisfaction du

site internet de la préfecture ?

Satisfaisant(e)

Plutôt satisfaisant(e)

Non satisfaisant(e)

Dans quel arrondissement se trouve votre commune ?

4%2%2%2%
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Metz Forbach Thionville Sarrebourg Sarreguemine hors

département

NC

Quelle est fréquence de vos démarches en préfecture ?

Rarement (une fois 

par an)

27%

Plusieurs fois par an

52%

C’est la première fois

21%

Avant de venir en préfecture, avez-vous pris des renseignements par 

téléphone ?

26%

55%

19%

OUI

NON

NC

Taux de satisfaction de l'accueil téléphonique

Comment évaluez-vous :

61%

35%

50%

43%

45%

34%

26%

25%

36%

39%

29%

35%

13%

40%

13%

18%

13%

20%

58%

39%
27%

6.1 Facilité à trouver les coordonnées

téléphoniques

6.2 Facilité à joindre le standard

6.3 Courtoisie de votre interlocuteur

6.4 Qualité de l’information fournie 

6.5 Facilité de compréhension et clarté du

langage de votre interlocuteur

6.6 Transfert vers le bon service 

6.7 Quel est votre niveau de satisfaction

Satisfaisant(e)

Plutôt satisfaisant(e)

Non satisfaisant(e)

Les horaires d’ouverture de nos services 

sont-ils adaptés à vos besoins ?

59%

13%

28%

OUI

NON

NC

Taux de satisfaction de l'accueil

A votre arrivée à la préfecture comment évaluez-vous :

59%

52%

63%

60%

51%

30%

40%

24%

24%

37%

8%

14%

16%

12%

10%
8.1  La courtoisie de l’agent d’accueil 

8.2  La manière dont vous avez été orienté(e) au

sein de nos services 

8.3  La facilité de compréhension et la clarté du

langage de l’agent d’accueil

8.4  La confidentialité avec laquelle vous avez été

reçu(e)

8.5 Niveau de satisfaction de l'accueil général

Taux de satisfaction des locaux, comment juges-vous :

55%

61%

68%

35%

18%

26%

10%

21%

6%

9.1  La facilité à

repérer le guichet

souhaité

9.2  La propreté

des locaux

9.3  Les services

mis à votre

disposition

(copieurs,

fontaine à eau,

photomaton) 

Satisfaisant(e)

Plutôt satisfaisant(e)

Non ssatisfaisant(e)



DRHM/MACPP

Réseaux sociaux : page Facebook et compte Twitter

Personnes en situation de handicap 

Votre satisfaction générale

Accueil sur rendez-vous : titre de séjour et commission médicale

Accueil au Point Numérique : vos téléprocédures (carte grise, Permis de Conduire, pré-demande Carte Nationale d'IdentitéI/Passeport)

Avez-vous rencontré des difficultés particulières dans cette prise de rendez-

vous ?

41% 59% OUI NON

Trouvez-vous le système de rendez-vous adapté à votre démarche ?

63%37% OUI NON

Taux de satisfection de l'accueil du rendez-vous, comment évaluez-vous ?

63%

62%

66%

26%

25%

23%

11%

13%

11%

11.1  La confidentialité avec laquelle vous avez été reçu (e)

11.2  La courtoisie de l’agent qui vous a reçu 

11.3  La facilité de compréhension et la clarté du langage de

l’agent

Satisfaisant(e)

Plutôt satisfaisant(e)

Non satisfaisant(e)

Taux de satisfaction du Point d'Accueil Numérique - comment jugez-vous :

56%

54%

56%

53%

33%

35%

29%

32%

11%

11%

15%

15%

12.1  La confidentialité avec

laquelle vous avez pu réaliser

votre démarche

12.2  Le niveau de sécurité

offert à vos données

personnelles saisies au   Point

Numérique ?

12.3 La facilité de

compréhension et la clarté du

langage de la médiatrice 

12.4 L’accompagnement dont

vous avez bénéficié au Point

Numérique 

Satisfaisant(e)

Plutôt satifaisant(e)

Non satisfaisant(e)

A choisir, préféreriez-vous être accueilli(e) au Point Accueil Numérique :

20%

29%

51%

Sur rendez-vous

sans rendez-vous

NC

Avez-vous déjà utilisé(e) l'un des réseaux sociaux de la préfecture de la Moselle ?

7% 71% 22%

OUI NON NC

Etes-vous abonné(e) à l'un des réseaux sociaux de la préfecture de la Moselle ?

71% 23%6%

Lequel utilisez-vous ?

59% 41%

Si oui/Facebook Si oui / Twitter

Taux de satisfaction de l'information fournie ?

50% 41% 9%

satisfaisant(e) Plutôt satisfaisant(e) Non satisfaisant(e)

Vous avez-effectué une recherche sur le site internet, contacté la préfecture ou été recu(e) dans nos locaux, comment évaluez-vous ?

49%

54%

52%

63%

64%

34%

31%

30%

23%

22%

16%

14%

18%

13%

14%

16.1  L’accessibilité visuelle du site internet de la préfecture 

16.2  La facilité de compréhension et la clarté du langage de l’agent au téléphone 

16.3  Les informations fournies au téléphone quant à l’accessibilité des locaux et des

services proposés aux personnes à mobilité réduite

16.4  La manière dont vous avez été pris(e) en compte, dans nos locaux, par l’agent de

l’accueil général

16.5  La manière dont vous avez été pris(e) en compte par l’agent du guichet concerné par

votre démarche

Satisfaisant(e)

Plutôt satisfaisant(e)

Non satisfaisant(e)

Pour votre démarche à la préfecture de la Moselle, votre temps attente a été de  :

moins de 15 

minutes

13%

15 et 30 minutes

28%

30 minutes à 1 

heure 

29%

plus

de 1 heure

30%

Comment jugez-vous votre temps d'attente ?

31% 41% 31%
Satisfaisant(e) Plutôt satisfaisant(e) non satisfaisant(e)

Avons-nous répondu à votre attente ?

75% 25%

OUI NON

Quel est votre degré de satisfaction des conditions d'accueil et de votre visite dans nos 

locaux ?

41% 43% 16%

Satisfaisant(e) plutôt satisfaisant(e) Non satisfaisant(e)


