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PREAMBULE

Définition 

Une réclamation est la manifestation d’une 

insatisfaction. Il s’agit d’un premier contact avec la 

collectivité qui n’a pas donné satisfaction à un usager. 

Cette notion est à distinguer des doléances qui sont 

des demandes courantes d’intervention. 

Attentes du référentiel 

et Cf. Guide Relation usagers de la Ville de Niort

 Engagement 10 du référentiel Qualivilles

« Toute réclamation, qui concerne un service certifié, 

fait l’objet d’un enregistrement… »



PREAMBULE

Attentes du référentiel 

 Engagement 10 du référentiel Qualivilles

Toutes les réclamations donnent lieu à une réponse 

enregistrée : 

1/ un 1er niveau de réponse immédiat OU un accusé 

de réception en – 10 jours ouvrés dans 100% des cas

2/ une réponse définitive sous 30 jours ouvrés dans 

100 % des cas. 

Toutes les réclamations font l’objet d’une analyse afin 

de déterminer les causes et définir des actions 

correctives. 



1. SAISINE DES USAGERS : QUELS CANAUX ? 

Les usagers peuvent formuler des réclamations par plusieurs 

canaux : 

- Par téléphone (réclamation orale)

- En se rendant en Mairie : accueil, guichet…

- Sur le site de la ville ou sur les réseaux sociaux

- Par mail 

- Par courrier 

- Via des fiches « Votre avis nous intéresse »

- Via des verbatims dans les enquêtes usagers



2.LES RECLAMATIONS ORALES

Dans le cas d’une réclamation formulée par 

téléphone ou au guichet ou lors d’une 

enquête, 

• l’agent conseille à l’usager de remplir une 

fiche 

• sur demande de l’usager, l’agent peut 

remplir la fiche pour l’usager avec les 

informations fournies par ce dernier ou 

alors le cas échéant, il traçe cette 

réclamation afin d’en alerter le service 

concerné. 



3.ACTIONS CORRECTIVES 2020

Pilotage de la démarche 

• Théâtre Forum Relation usagers dans lequel le thème des réclamations 

a été abordé pour sensibiliser le plus grand nombre d’agent sur ce qui 

est une réclamation

• Publication d'un flyer « Reflex’usagers » 

• Sensibilisation auprès des membres du nouveau COPIL

• Rappel sur les engagements de la collectivité/responsabilité des chefs 

de services 

• Audit interne - sensibilisation des auditeurs / vérification de suivi des 

réclamations

• Groupe de travail "Réclamations"



4. ACTIONS 2020 / SENSIBILISATION DES EQUIPES

Le Service Accueil 

• Objectifs de services/entretien annuel

• temps de débriefing lors du déconfinement

• Mise en place d'un indicateur provisoire lors du déconfinement

• Rappel en réunion de service 

• Document Mo interne 

• tableau de traçabilité des réclamations TI

• Copie des fiches réalisés à l'accueil à la RQ >> Envoi par mail au service 

concerné (ex urba) pour gain de temps. 

• déclinaison de la politique qualité en objectifs opérationnels

 la réalisation d'un jeu type jeu de l'oie sur la relation usagers (questions 

sur ce thème) en cours



4. ACTIONS 2020 / SENSIBILISATION DES EQUIPES

Le Service Elections

 Fiche "Votre avis nous intéresse » : Envoi systématique de la fiche lors de 

la clôture des différentes démarches en 

ligne/dématérialisées/courriers…des usagers

 Sensibilisation des agents : Rappel régulier des enjeux des fiches lors des 

réunions, bilan mensuels…

Actions 2021

 Intégration au plan d'action de la dématérialisation de fiches afin d'en 

intégrer le lien dans les mails de clôture de suivi et limiter les éditions 

papiers/envoi courriers pour les démarches en lignes ou dématérialisées,
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4. ACTIONS 2020 / SENSIBILISATION DES EQUIPES

Le service Titres d’identité : 

• Trop d'appels à gérer au retour du 1er confinement : Tableau 

récapitulant, par demie journée, de la liste des usagers à recontacter 

dans la journée voire au plus tard le lendemain matin 

• Fiche "votre avis nous intéresse« : Informer les usagers de ces fiches qui 

sont à disposition à chaque guichet des titres, lors de la remise du titre

• Remise des fiches également au guichet unique

• déclinaison de la politique qualité en objectifs opérationnels : Travailler 

en équipe pour se rendre compte des actions mises en place



4. ACTIONS 2020 / SENSIBILISATION DES EQUIPES

La Conservation des cimetières

• Fiche "Votre avis nous intéresse" : Fiches présentes sur le bureau de chaque 

agent de la conservation pour prendre le reflex de les remplir dans le cadre 

d'un échange téléphonique ou physique avec un usager mécontent.

• Rappel en réunion de service : Rappel fait aux agents de la conservation des 

cimetières de l'importance de la fiche "Votre avis nous intéresse".

• Tableau de suivi interne au service : En parallèle du tableau partagé, la 

conservation des cimetières a son propre tableau de suivi des réclamations, 

suggestions, satisfaction. Y sont notamment scannées les réclamations et les 

réponses faites, afin d'avoir tout sur le même document. 

• Réduction des sources d'insatisfaction par un renfort de communication

Ex: pour limiter les mécontentements liés à l'accès des véhicules dans les 

cimetières en période de Toussaint, une communication a été faite par voie 

d'affichage et de presse 1 mois à l'avance. 



4. ACTIONS 2020 / SENSIBILISATION DES EQUIPES

Le relais Petite Enfance

• Fiche "votre avis nous intéresse« : afficher sur un présentoir dans 

l'entrée et sur chaque bureau d'accueil

• Rappel en réunion RPE Rappel fait en réunion d'équipe : importance de 

proposer aux usagers la fiche.



3. BILAN CHIFFRÉ 2O2O

En 2020, la ville de Niort a enregistré 283 avis d’usagers : 

• 40 satisfactions (accueil, rapidité, qualité de la réponse)

• 4 suggestions (Horaires d’ouverture, site internet)

• 239 réclamations 

• 13 hors périmètre 

• 191 dans les services labellisés dont 4 sans informations sur la date 

de réponse apportée par les services 

• Les avis des usagers du relais ont été enregistrés 

uniquement par les verbatims lors de l’enquête



3. BILAN CHIFFRÉ 2O2O

DÉTAIL DES RECLAMATIONS DU PERIMETRE

• Service accueil : 11 dont 2 avec coordonnées (réponse 

100%) /  verbatims sur l’accès aux locaux

• Service des cimetières : 9 dont 6 avec les coordonnées des 

usagers (100% réponse dans les délais / incohérence avec 

le tableau des indicateurs)

• Titres d’identité : 173 dont 3 sans informations sur les dates de 

réponses par le service / 170 sont dû à des appels non 

aboutis dans le service

• Elections : 1 (pas d’information sur la réponse apporté –

réorientation dans un autre service)

• Relais petite enfance : 6 verbatims enquêtes usagers 2020 

(signalétique)

• Extrait du CR audit interne 2020: Il n’y a pas de classification 

des mails reçus. Pour preuve, un mail envoyé sur le portail 

de la ville le 2/09 portant sur une réclamation est arrivé dans 

le service concerné et la réponse a été donnée sans que le 

mail n’utilise le circuit dévolu aux réclamations. 



5.SYNTHÈSE GLOBALE POUR 

LES RECLAMATIONS-SUGGESTIONS (ET SATISFACTIONS!)

LES POINTS FORTS

• La mobilisation d’un grand nombre de 
services métiers labellisés 

• les actions correctives mises en place 
pour améliorer la prise en compte des 
réclamations dans la collectivité

• Le changement d’intitulé dans l’objet du 
logiciel Courriers afin d’identifier plus 
rapidement les réclamations/suggestions 
(et donc d’y répondre plus rapidement) 

LES POINTS À AMÉLIORER

• Enregistrer de manière systématique les avis des 
usagers  de tous les services métiers y compris le 
relais petite enfance 

• Les modalités de remplissage par les chefs de 
service (menu déroulant, les dates de réponses…)

• Rappeler les modalités de l’engagement Qualivilles
(définition d’un accusé de réception, les délais de 
réponses…)

• La cohérence des informations saisies par les chefs 
de service dans le tableau des  indicateurs et le 
tableau des réclamations

• Mettre à jour la procédure de réclamation de la 
ville (y ajouter quelques définition « Accusé de 
réception », « réclamation »… et les modalités de 
centralisation des données de la ville nécessaire 
au bilan annuel

• La saisie des verbatims usagers 

• La remontée des informations (date d’accusé de 
réception et de réponse complète) à la 
responsable qualité tous les mois

• Le circuit des réclamations


