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Bilan des enquétes de satisfaction BPPS — avril mai 2017

Les enquétes de satisfaction ont été réaliséesusalp de la prévention et de

protection sanitaires, au guichet des Licences¢ siti12-14 quai de Gesvres, 75004

Paris, sur une période de 5 semaines entre avril eRO1Hi.
115 usageront accepté de se préter a I'exercice.
Pour mémoire, le bureau accueille un public compasélusivement de

professionnels a hauteur d’environ 600 personnes par mois. (Rua moitié d’entre

elles effectue des démarches spécifiguement lidetiaences, les autres se déplag
pour des renseignements.

Le formulaire d’enquéte ayant servi de support éalmpagne 2017 est disponible
annexe 1 du présent document.
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Cadre de la démarche aupres du BPPS

Cadre de votre démarche auprées de la préfecture gmlice

Domaine de recherche Dossiers considérés %
Licence débit de boissons 56 62,22 %
Licence restaurant 40 44,44 %
Licence vente a emporter 19 21,11%
Au moins 2 des 3 items ci-dessus 6 521 %
Débit de boisson temporaire 0 /
Autre 0 /
Non renseigné 0 0,00 %

Au cours de votre démarche, vous avez recherché desormations

Type de recherche Dossiers considérés %
Par téléphone 35 38,89 %
Par courrier 0 0,00 %
Par courriel 1 1,11 %
Sur Internet 38 42,22 %
En vous déplacant 29 32,22 %
Aumoins 2 situations 15 13,04 %
parmi les 5 propositions ci-dessus
Je n’ai pas cherché d’information 13 14,44 %
Non renseigné 12 /




Votre visite dans notre site : accueil physique

Satisfaction 93,0 %
Insatisfaction 7,00 %
Remarque : le « oui » exprimé a la question n°L tém oigne d'une
forme d'insatisfaction de I'usager, aussi les moyennes ci-dessus | dossiers oul NON
tiennent compte de cette nuance.
A 49,53 %
- ' 2 ’
1 | Avez-vous attendu avant d’étre recu(e)” (53 dossiers)
81,13 %
la Si oui, moins de 15 minutes ? 43
107 dos(siers) 50,47 % @
1132 % (54 dossiers)
1b Entre 15 et 30 minutes ? e (6
dossiers)
[*)
1c Plus de 30 minutes ? 7,55 ﬁ (4
dossiers
98,06 % .
2 | Les délais d’attente vous ont-ils satisfait? 103 (101 1’94.A’ @
dossiers) (2 dossiers)
. 98,95 % 1,05 %
- 2 , ’
3 | Avez-vous attendu dans de bonnes conditions® 95 (94 dossiers) | (1 dossier) @
4 | Avez-vous été recu(e) avec courtoisie ? 110 100 % / @
97,27 % .
5 | Avez-vous trouvé facilement 'adresse? 110 (107 6,42 .A’ @
dossiers) (3 dossiers)
93,58 % 6.42 %
6 | Avez-vous trouvé facilement nos horaires d'ouverture ? 109 (102 e @
dossiers) (7 dossiers)
93,33 % .
7 Nos horaires d’ouverture vous conviennent-ils ? 105 (98 6,67 .A’ @
. (7 dossiers)
dossiers)
8 | Avez-vous été bien orienté(e) ? 107 100 % / @
Avez-vous été informé(e) dans des termes o
? compréhensibles? 109 100 % / @
oz " 99,07 %
Avez-vous été regu(e) dans de bonnes conditions de 0,93%
10 YOS 108 (107 NS
confidentialité ? dossiers) (1 dossier)

Commentaires — Plan d’action

Le service se félicite de ces bons résultats, tgritera d’améliorer encore I'an prochain.

Acces des personnes a mobilité réduite (Site Gesvres)

Satisfaction 92,6 %
Insatisfaction 7,40 %
dossiers oul NON
1 Avez-vous facile.men:c trouvé la place réservée aux 9 77,7g % 22,2; % ®
personnes handicapées ? (7 dossiers) | (2 dossiers)
12 | Les conditions d’acces au batiment sont-elles adaptées ? 34 100 % / @
13 | Les conditions d’accés au bureau sont-elles adaptées ? 33 100 % / ©




Commentaires — Plan d'action

Le signalement de la place réservée aux PMR dstcmmpétence de la mairie de Paris. Cela
sera signalé aux services de la mairie compéténtgae la place soit mieux matérialisée et
indiquée.

Traitement de votre demande
Satisfaction 96,6 %
Insatisfaction 3,4%
dossiers oul NON
93,10 %
Le nom de la personne en charge de votre demande vous 6,90 %
14 1om e ne en 87 (81 ) ©
a-t-il été clairement indiqué ? dossiers) (6 dossiers)
A s ] e 96,10 % .
15 vez-vous éte informé(e) du délai prévisionnel de 77 (7 3,90 % @
traitement de votre demande ? dossiers) (3 dossiers)
. T . 100 %
Si votre dossier était incomplet, avez-vous recu la liste des
16 | > . 43 (43 000% | ©
piéces manquantes rapidement ? )
dossiers)
. . . 97,37 %
Les courriers ou courriels que vous avez regus sont-ils 2,78%
17 ; 38 (37 s ©
clairs ? dossiers) (1 dossier)

Commentaires - Plan d’action
Le service se félicite de ces bons résultats, tgritera d’améliorer encore I'an prochain.

Accueil téléphonique
Satisfaction 97,34 %
Insatisfaction 2,66 %
dossiers| OUI NON
94,20% .
18 | Avez-vous pu joindre le service facilement ? 69 (65 5’804’ @
. (4 dossiers)
dossiers)
95,71% 4.29 %
19 | Avez-vous trouvé facilement nos coordonnées téléphoniques ?| 70 (67 . @
. (3 dossiers)
dossiers)
20 | Nos horaires d’'ouverture téléphonique vous conviennent-ils ? 63 100% / @
21 | Avez-vous été accueilli(e) avec courtoisie ? 70 100% / @
. ] . . 95,59% o
22 La personne qui vous a répondu s'est-elle clairement 63 (65 4,41 % @
présentée ? ) (3 dossiers)
dossiers)
98,55% .
23 | A-t-elle bien compris votre demande ? 69 (68 1,45 A’ @
dossiers) (1 dossier)

Commentaires - Plan d’action
Le service se félicite de ces bons résultats, tgritera d’améliorer encore I'an prochain.




Site internet

Satisfaction

94,69 %

Insatisfaction

531 %

dossiers

oul

NON

24

Avez-vous facilement trouvé I'adresse de notre site Internet ?

69

95,65 %
(66
dossiers)

4,35%

25

Le site est-il clair, s'y repére-t-on facilement?

64

92,19 %
(59
dossiers)

7,81%

26

Avez-vous trouvé des réponses a vos questions?

65

95,38 %
(62
dossiers)

4,62 %

27

Notre site Internet a-t-il facilité votre démarche?

67

95,52 %
(64
dossiers)

4,48 %

Commentaires - Plan d’action

Des efforts sont encore a réaliser sur le siteneteafin que celui-ci soit plus clair.




Annexe 1

2016

A VOTRE ECOUTE POUR PROGRESSER

Préfecture de police
BUREAU DE LA PREVENTION ET DE LA PROTECTION SANITAIRES
Péle licences at débits de boissons

Dans le cadre da la démarche gualité, merci de répondre 4 ce questionnaire de satisfaction et de ke retourner a
Equipe Qualité, DTPP, 12 qual de Gesvres, 75004 Paris

[pp-dipp-qualiprefi@iniereur.gouwy i

E Dans quel domaine avez-wvous engage une demarche aupres de la prefecture de police 7
[] Licence de débit de baissons [l Licence Restawrant [ | Licence de vente & emporter
[0 Débit de boissons temporaire O Autre

]zl Au cours de volre démarche, vous avez cherché des informations : (plusieurs choix possibles)
] Par téléphione [] Par courrier [] Par coumried [ Sur le site Internet [_] En vous déplagant
[] Je n'ai pas cherché dinformation
FOTRE FIXITE RARY NOS SERVICES : AOYEEN PRYINNE
5i vous avez effeciud un déplacement dans le cadre de volre démarche:

oul MOM Sans ohjel

1 | Avez-vous atlendu avant d'élre requie) 7

Ia Si oui : moins de 15 minutes 7

Ik Entra 15 el 30 minutes 7

Ic Plus de 30 minutes ?

Les delais d'attents vous ont-ifs satisfait ?

Avaz-vous atlendu dans de bonnes conditions 7

Awez-vous até requle) avec courloisia 7

Avez-vous trouva facilement lNadressa?

Avez-vous trouva facilement nos horaires douveriure

Mos horaires d'ouverure vous conviennant-ils 7

00| =a ||| b || b2

Awez-vous até bian aranis{a) 7

L =]

Awez-vous até informéie) dans des lermeas compréhensibles?

I | Avez-vous été regu{a) dans de bonnes conditions de confidentialité 7

[:l Awer-vous das suggestions pour améliorer nofre accusd 7

FAONITER I 'AOES AEY PERSOANEY 4 NORIITE RENTTF

Si vous aver effeciué un déplecement sur le sife Quai de Gesvres dans le cadre de volre démarche

oul MNOM Sans ohjet

i1 | Avez-wous facilement trouve une place réservée aux personnes handicapées 7

12 | Les conditions d'accés au bitiment sont-elles adaplées?

13 | Les conditions d’accas au guichel sonl-elles adaptées?

EI Avez-yous des suggestions d'amélioration?

Mous vous remercions de volre conflance et de votre participation & Famélloration de la qualité de notre accuell



2016

LF TRUITENENT BF FOTRE BEMIADF
ol MOMN  |Sans objet
14 |Le mom de la parsonne en charge de vaotre demande vous a-i-l &bé clairement indiqua 7
13 | Avez-vous été informéie) du délai prévisionnel de trailement de volre demanda 7
16 Si volra dossier étail incomplet, avez-vous regu rapidement la liste des piéces
manquanies 7
17 | Les courriers ou courriels gue vous avez regus sont-ils clairs 7
[:l Avaz-wvous des suggestions powr amélioner le fraitement de volre demands 7
NOTRE A0CTEN TEEPROARNE
5i vaus aver eu un contac! tedephonigue avec la prafeclurs de pofice:
aul MNOM |Sans objet
I8 | Aver-vous pu joindre le service facilemeant 7
19 | Avez-vous trouvé facilement nos coordonnées téléphoniguas 7
20 | Mos horaires d'ouveriure téléphonigue vous conviennant-ils ?
21 | Avez-vous até accusillie) avec courtoisia 7
12 | La personne gui vous a rapondu s'ast-elle clairement présentaa 7
131 | A-t-elle bian compris votre demandea 7
|:| Aver-vows des suggestions pour ameéliorar notre accued teléphonigus?
NOTRF SITF INTERAFT
S5i vous avar cherché & oblenir des informalions en consuttant e sile Intermel de la préfeclure de police :
oul NOM |Sans objet
14 | Aver-vous facilement trouvé I'adresse de nolre site Intermeal ?
13 |La site esl-il clair, 5'y repara-t-on facilemeant ?
2h | Avaz-vous lrouve des réponses a vios guestions 7
27 |Motre site Internet a-i-il faciité volre demarche 7

|:| Aver-vous des suggestions pour améliorer notre site Intemet 7

Mous vous remercions de votre confiance et de votre participation & Famélloration de la qualité de notre accuell






