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ÉVALUER AU QUOTIDIEN
S’ENGAGER DANS

UNE DÉMARCHE DE FORMALISATION

La bibliothèque vaut-elle le coût ?
OLL, ENSSIB, Média d’Oc
Bibliothèque Interuniversitaire Montpellier



  

Label Marianne et son référentiel – Propriété de l’État

SGMAP = pilote du référentiel 

État = propriétaire du label

État confie à un organisme 
indépendant, spécialisé dans 
les certifications et les labels 
qualité, la mission d'audit et 
d'attribution du label

AFNOR
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Mise en place de la démarche qualité à la MAM

53 agents
24 000 inscrits
170 000 documents

303 km²
120 208 habitants au 1er janvier 2017
17 communes
11 % de la population de l’Hérault
2,1 % de la région Occitanie Pyrénées Méditerranée



  

constitution du groupe Marianne

Mise en place de la démarche qualité à la MAM

mars 2009 

avril 2009 

mai 2009 

juin 2009 

juin-décembre 2009 

11-12 décembre 2009 

30 décembre 2009 

diagnostic et première auto-évaluation 
présentés aux élus pour aide à la décision

décision en bureau communautaire de 
s'engager dans la labellisation

dépôt de candidature auprès de l'AFNOR

mise en œuvre du référentiel

audit par AFNOR certification

obtention du label Marianne, 
délivré par AFNOR  pour 3 ans
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Audit mi-parcours
 2017

x
Audit mi-parcours

 2014
Audit mi-parcours

 2011

Obtention du Label Marianne délivré par 
AFNOR pour 3 ans

Suivi de la démarche qualité

Audit de 
renouvellement

Audit de 
renouvellement

Audit de 
renouvellement

Audit mi-parcours
 2020
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Audit de 
renouvellement



  

Le périmètre du référentiel Marianne

En interne
Tout le personnel de la MAM

Les prestataires entrant dans le champ du référentiel
vigiles, sociétés de nettoyage, maintenance
(ascenseur, monnayeur, automate 24/24)

Autres directions de l'agglo concernées par le référentiel
Direction Ressources Humaines (formations)
Direction Système d'Information (maintenance informatique)
Direction Ressources Techniques (contrats de maintenance des 
équipements, société de nettoyage)



  

La mise en œuvre du référentiel

Prendre en compte de nouvelles normes

Définir les procédures

Créer de nouveaux supports

Former les agents

Sensibiliser les services extérieurs

Contrôler = auto-évaluation et audit

Équip
e !



  

L’équipe Marianne : un référent et des relais
Un référent

Organise et coordonne la démarche qualité
organise des réunions avec l’équipe Marianne
coordonne l'équipe Marianne pour la mise en œuvre des engagements 
est responsable des engagements relatifs à :

l'enquête de satisfaction
la création d'outils et de supports 
la définition d'indicateurs de suivi et de veille
le pilotage de l'auto-évaluation
la réalisation du bilan annuel et sa diffusion

Communication interne et externe 
avec le personnel : sensibilisation et bilan sur la démarche qualité, 
amélioration de la démarche
avec les intervenants extérieurs, notamment pour l'enquête de 
satisfaction : enseignants, accueil et suivi de stagiaires
avec les auditeurs et l'AFNOR lors des audits : préparation, accueil sur 
site et débriefing en lien étroit avec la direction



  

Les relais

participent aux réunions du groupe Marianne

s’impliquent dans la mise en place du référentiel
vérifient la mise en conformité des engagements sur 

lesquels ils sont positionnés

participent à la mise en place des actions correctives

sont vigilants sur la mise à jour des documents 
d'informations au public

L’équipe Marianne : un référent et des relais



  

E7 Nous répondons de façon claire et précise à vos demandes et 
à vos réclamations dans un délais maximum de :
- 7 jours lorsqu’elles sont adressées par voie électronique
- 15 jours lorsqu’elle sont adressées par courrier postal

E8 Nous répondons à tous vos appels en limitant au maximum 
votre temps d’attente

Évaluer – indicateurs de suivi



  

Évaluer – enquête de satisfaction

Enquête annuelle, 200 participants, 
panel représentatif des personnes de 
+ de 15 ans inscrites à la MAM

Service stratégie et performance de 
l’agglomération Béziers Méditerranée

Convention lycée Jean Mermoz
filière ARCU
Accueil et Relation Clients et Usagers

Prise en compte des résultats et des propositions 
des usagers pour améliorer nos pratiques



  

Évaluer – auto-évaluations

1 ou 2 auto-évaluations par an

le référent et les relais Marianne vérifient la 
conformité de la médiathèque avec les critères 
de l’engagement sur lequel ils sont positionnés

Engagements conformes
partiellement conformes

non conformes

Effectuer les corrections nécessaires



  

Évaluer – audits

Audit d’obtention du label

Audit de mi-parcours après 18 mois

Points forts

Pistes de progrès = propositions de l’auditeur

Points sensibles = corrections obligatoires

Audit de renouvellement 3 ans après l’obtention du label



  

Outils de suivi – TRAM
Tableau récapitulatif des actions à mener

Répertorie l’ensemble des actions que l’équipe 
Marianne doit mener

Contient toutes les améliorations mise en place 
suite aux remarques des usagers ou des agents

TRAM = aide pour la rédaction du bilan annuel



  

Rappel des objectifs de l’année

L’équipe Marianne

Résultats de ou des auto-évaluations

Les indicateurs

Les résultats de l’enquête de satisfaction

Les résultats de l’audit de suivi ou de renouvellement le cas échéant

Les formations suivies par les agents sur la thématique accueil

Les sollicitations de la MAM pour son engagement dans la démarche qualité

Les objectifs de l’année suivante

Des annexes (TRAM, rapport d’audit, article de presse...)

Outils de suivi – le bilan annuel



  

4 onglets

Un outil à la disposition des agents
Le cahier de procédures



  

PARCE QUE !

L’application du référentiel
du Label Marianne



  

Contraintes

Installer la démarche qualité dans les mentalités, éviter la 
résistance au changement

Intégrer au fonctionnement de l’organisme un ensemble de 
mesures externes

La labellisation a un coût financier

Veille régulière sur l’application du référentiel

Le référentiel Marianne = démarche essentielle mais non 
indispensable



  

Avantages

Une culture de la qualité de l’accueil partagé par tous les agents

Professionnalisation sur la qualité du groupe Marianne
= acquisition de nouvelles compétences, maîtrise du référentiel

Rigueur
= organisation, veille, harmonisation des pratiques

Prise en compte de l’usager

Reconnaissance auprès du public, des élus et des tiers

Argument de médiation pour la fréquentation de la médiathèque

Valorisation de l’équipement certifié, valeur ajoutée



  

Pour les usagers
= garantie de la 
qualité des services 
qui lui sont rendus

Pour les services ayant mis 
en œuvre la référentiel
= moyen de valoriser et de 
pérenniser le travail des 
agents grâce à l’évaluation 
régulière du respect des 
engagements

Pour les élus
= image positive, 
attractivité

S’engager dans la démarche qualité Marianne


