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Introduction : contexte (1)

» Une volonté politique affirmée en 2006 de créer
un dispositif d’écoute continu des habitants.

e Un consortium entre la Ville, 'Université de
Franche-Comté et I'Université d’Aix-Marseille lI.

» Env. 1800 Bisontins volontaires participent au
dispositif « panel d’habitants » depuis début 2009.

e 2 enquétes sont réalisées en moyenne par an,
mobilisant env. 800 panélistes a chaque fois.
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Introduction : objectifs du panel (2)

“ Le panel est un outil au service de la
connaissance des publics, on cherche a
comprendre les moteurs de la satisfaction et non a
la mesurer !
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Introduction : un outil unique (3)

¢ Le panel constitue un échantillon représentatif des Bisontins . Cet
échantillon est d’'une qualité exceptionnelle (garanti par I'Université
de Franche-Comté) et va bien au-dela des échantillons
traditionnellement utilisés par les sondages : les populations
habituellement « silencieuses » sont recherchées systématiquement
(ouvriers, sans emplois, sans formation et dipldmes inférieurs au bac).

¢ La construction de chaque questionnaire fait I'objet d’'une étude
qualitative avec les élus, les services et quelques usagers par
I'Université d’Aix qui croise ces besoins ou guestionnements exprimés
avec le modele QSP (modéle statistique spécifique au service public).
In fine le questionnaire est validé par les trois entités (Ville, Université
d’Aix et Franche-Comté)

¢ Lesrésultats correspondent a LA vision des Bisontins qui ne peut
étre considérée comme ni juste, ni fausse . Si les résultats s’écartent
des perceptions de la collectivité, la premiéere action est de s’interroger
sur le « pourquoi » puis, le cas échéant, de réorienter la politique
publique ou, en connaissance de cause, d’assumer les politiques
engagées et de communiquer sur ses choix.
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L'objectif n'est pas de mesurer la satisfaction mai S

de comprendre comment elle se « fabrique »...
le diagramme Tétraclasse et la matrice Importance/Performance
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Les liens avec la démocratie participative

Panel des Bisontins Enquéte sur la démocratie
participative
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3. Des perceptions variant
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» Enquéte générale sur les politiques publiques de la Ville de Besancon (en cours)

» La qualité de I"accueil dans les services municipaux {avril 2011}

Ce gue vous avez dit... Ce gue |a Ville a fait..
® |es points forts des accueils municipaus sont: L'exactitude des ® Mieux communiguer sur les fonctions daccueil (Ex @ sur la
informations données, le respect des délais et la compétence gestion de l'attente, la performance des services n'est pas
et la courtoisie des agents ainsi que leur capacité 3 inspirer pergue).
confiance

Renforcer |2 gestion des délais (courriersfcourriels. ). et des
La gestion du termps (délais d'attente, gestion des urgences, réclamations

ternps d'écoute) ainsi gue Les installations matériellies :
(locaux, équipements, signalétigue..) sont jugés performants
mais non importants

Renforcer notre image en matiére de soutien aux personnes en
difficulté  (formation  des  agents  daccueil,  Marianne,
communication intere du travail réalisé par le CCAS. )

Les informations données par la Ville sur le traitement des
demandes et le suivi des réclamations n'est pas jugé
suffisamment performant.

Investir dans  Ihumain les agents d'accueil sont les
ambassadeurs du service public. Avec eux, nous fabriquons de
« l'enchantament » |

La prise en compte des personnes en dificultés devrait étre
renfarcée

veiller & éguilibrer investissement en matigre dinstallations
matérielles et de mise & disposition de linfarmation et
fonctionnement des accueils.

Poursuivre {renforcer 73 le projet Marianne dont les exigences
correspondent aux aftentes exprimées par les usagers

» Politiques en faveur de I'enfance et des familles (nov/déc. 2010)

Ce gue vous avez dit... Ce gue |a Ville a fait..

® La restauration scolaire est jugée peu impotante mais peu ®_Communiguer sur les actions engagées par la wille sur la
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Analyse tetraclasse des politiques publiques
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le Tétraclasse de | ’accueil
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4? Relations que le personnel
entretient avec les usagers

4? Gestion du temps (délais d'attente, gestion
des urgences, temps d'écoute) ﬁ@‘ﬁ)




Politiques qui restent « fortes » entre

2009 et 2012 Eléments CLEFS

Facteurs essentiels pour
satisfaire I'usager

Eléments PLUS
Eléments inattendus ; l'absence ne
cause pas d'insatisfaction mais
présence augmente fortement la é;? Préserver environnement 2012

Développement
Besangon 2012

47 Développer solidarités 2012

4’?

Prégerver valoriser
espfices verts 2012

focus sur deux politiques déterminantes

Préserver environnement 2009 Développement

Besangon 2009
Développer solidarités 2009

C;?

Préserver valoriser
espaces verts 2009

Eléments DISCRETS Eléments BASIQUES
Peu d'influence sur satisfaction ou Facteurs a risque en cas
insatisfaction d'insatisfaction
4.7 Sup. a moyenne de I'enquéte C;? Inf. a moyenne de I'enquéte c; Inf. @ moyenne de I'enquéte + au moins un item < 4

Deux politiqgues déterminantes pour la
satisfaction des habitants

Contribuer au développement, a la
création de richesses et a l'attractivité
du territoire

a I'attrait touristique de Besancon

Développement
Besancon

rayonnement de Besangon a I'exterieur
Qsoutien a l'artisanat, au commerce

Q de proximité et aux marchés
accés a Besangon
(route, rail)
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Deux politiqgues déterminantes pour la
satisfaction des habitants

Favoriser la citoyenneté et
développer I'échange et le lien
social

animations des maisons de quartiers a.

Favoriser la
citoyenneté
Qefforts faits par la Ville pour prendre

Q- en compte l'avis des habitants

role des Conseils Consultatifs d’Habitants
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