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Cette enquéte s’est déroulée du 06 au 31 janvier 2022 et a été réalisée par I’agent d’accueil du PAN auprés
des usagers ayant un rendez-vous sur la période considérée. 34 questionnaires ont ainsi pu étre collectés.
Certains usagers n’ont toutefois pas complété I’ensemble des items.

1.Votre profil

Aucun usager n’a moins de 30 ans et la majorité a plus de 50 ans. Par rapport, a 2021, la part des moins
de 30 ans a fortement diminué ( 12 % en 2021). La majeure partie des usagers résident a moins de 15 km
de la préfecture.

Wous habitez a moins
e 15
Vous habitez entre 13
et...
Wous habitez a plus
de 30...

B Entre 30 et 50 ans

N 50 et plus

2.Comment avez-vous eu connaissance du PAN ?

Il apparait que le téléphone demeure le mode de contact privilégié des usagers du PAN, comme cela était
déja le cas en 2021 ( 55,3 % en 2021).

. Par téléphone

. Par internet

. Recommandé par une connaissance

. Je pensais que la préfecture traitait encore les démarches
de cartes grises et de permis de conduire




3.Quel a été le délai de réponse a votre demande de rendez-vous ?

La cible visée est parfaitement atteinte : aucun usager n’a eu a attendre au-dela de 5 jours une date de
rendez-vous. Ce taux est en net progrés par rapport a 2021 (79,5%).

I Q

4. Le jour de votre rendez-vous, quel a été votre temps d’attente pour accéder au PAN ?

B Moins de 15 mn
I Entre 15 et 30 mn

5. Pour quelle démarche avez-vous souhaité bénéficier du PAN ?

Les cartes grises demeurent le principal motif d’utilisation du PAN. On remarque que les titres relatifs a
I’état civil ne font I’objet d’aucune demande. Ces chiffres sont stables par rapport a 2021.

Fermis de crzlnl::luire—I’.«.'E.III:I"In

Carte didentité ou passeport-0,0%

Titre de séjour/demande d'asile -0,0%
Echange de pearmis étrangsr-ld.{:u‘f.
Prise de Rv en commission medicale-0,0%

Autre -] 4.0%



6. Avez-vous tenté de réaliser la démarche par vos propres moyens avant de vous rendre en

préfecture ?

(010] 1 60,00 %
NON 40,00 %
»  Si oui pourquoi ?

Je n'ai pas reussi a m‘nrientersurle‘
site

Prublémetechnique-_].’lﬂ.ax

Dnssierblnquéﬂﬁ.?‘z

Demande rejetée.ﬁ.?‘z

Le site de I’ANTS est considéré comme peu ergonomique et peu lisible par les usagers qui ont tenté
d’effectuer seuls la démarche avent leur rendez-vous. Il fait, d’ailleurs,l’objet de nombreuses remarques de

leur part.
» Sinon, pourquoi ?

Je n’ai pas de matériel informatique/ pas acceés 75,50 %
a Internet
Je souhaitais étre accompagné 24,50 %

7. Comment s’est comporté le médiateur ?

Non

Le médiateur s’est-il présenté et vous a accueilli avec une 0,00 %
formule de politesse ?

A-t-il correctement reformulé votre demande ? 0,00 %
A-t-il su vous orienter sur le site et vous aider pour 0,00 %
réalisation de votre démarche ?

Les informations communiquées étaient-elles pertinentes 0,00 %
et compréhensibles ?

8. La démarche a-t-elle abouti ?

B Oui
I Mon

Pas
totalement
0,00 %

0,00 %
0,00 %

0,00 %

Oui

100,00 %

100,00 %
100,00 %

100,00 %



» Sinon, pourquoi ?

Mangue de documents

complémentaires -0.0%

Probléme technigue-0,0%
Fas de connexion possible (manque m
ou oubli didentifiants ANTS/pas de...

Fas de moven de paiementen ligne -0,0%

9 . Comment évaluez-vous la qualité de votre accueil lors de votre visite au PAN ?

A Punanimité, les usagers sondés jugent I’accueil excellent. C’est une reconnaissance du travail de qualité
rendu par les agents.

N Excellent

Commentaires et suggestions recueillis lors de I’enquéte :

En raison du contexte sanitaire lors de I’enquéte, certains usagers déplorent I’impossibilité
d’accéder aux toilettes. La complexité du site de ’ANTS est mise en avant : « ony comprend
rien », « c’est le fouillis ».

Concernant I’accueil, les commentaires notent la courtoisie , la disponibilité et le
professionnalisme du médiateur : « au top », « continuez ainsi », « excellent, rien a dire ».



