Beziers

mediterranee

MARIANNE

Les engagements qualité

médiathéque andré malraux

EVALUER AU QUOTIDIEN
S'TENGAGER DANS
UNE DEMARCHE DE FORMALISATION

La bibliothéque vaut-elle le colt ? Maison des Etudiants Aimé Schoenig
OLL, ENSSIB, Média d'Oc Hélene Gondard Bolo
Bibliotheque Interuniversitaire Montpellier Montpellier, le 17/10/2019




Label Marianne et son référentiel — Propriété de I’Etat

E.
—

Liberté Egaiité e Fraternité
REPUBL]QUE FRANCA]SE

¢ SGMAP = pilote du referentiel

¢ Etat = propriétaire du label

¢ Etat confie & un organisme
independant, spécialisé dans

Premier ministre

SECRETARIAT les certifications et les labels
GENERAL POUR g . . -
LA MODERNISATION | qualite, la mission d'audit et
DE L’ACTION d'attribution du label
PUBLIQUE

—» AFNOR



DES INFORMATIONS QUI REPONDENT A VOS ATIENTES, UNE ORIENTATION EFFICACE

Réferentiel  Pour les
descendant = usagers

Engagement |

Engagement 2

Engagement 3

N

elus

Mous vous apportons les infformations indispenzables 4 la réalisation de vos démarches

et nous veillons & leur mize & jour sur fous les supports.
Mous facilitons lNufilization de nos zervices sur infemet et la realisation de vos déemarches en figne.

Meous vous crientons vers le bon service ou vers la bonne administrafion et nous

vous aidons G réaliser vos démarches.

P

Engagement 4

Front directions

office

Engagement 5

\Engugemenf -}

UN ACCUEIL AIMABLE ET ATTENTIONNE

MNous vous accusillons avee courtoisie dans le respect mutuel, nous vous informons

de voire délai d'attente, et nowus veillons 4 voire confort.

MNous faciltons I'accés aux démarches pour les personnes en situation de handicop.

MNous accueillons de maniére adaptee les personnes en difficulta.

professionnels

Engagement 7

usagers

kEngagemenf 8

DES REPONSES CLAIRES DANS LES DELAIS ANNONCES

Mous répondons de fagon claire et précise d vos demandes et G vos réclomations ;

= dans un délai maximum d'une semaine lorsgu’elles sont adressées par voie Slectronigue
(courmiels, formulaires de contact en ligne, téleprocédures).

= dans un délai maximum de deux semaines lorsgu’elles soni adressées par courrier,

Mous répondons & tous vos appels en imitant au maximum voire temps d'attente.

Engagement 9

Avec les
usagers

Référentiel
ascendant =

Engagement 10

A VOTRE ECOUTE POUR PROGRESSER

MNous utilisons vos remarques et vos suggestions pour améliorer nos services.

Mous évaluons régulidrement votre satisfaction et nous communiquons les résultails de
ces évaluations,

Engagement 11

Back
office

Interaction avec
les agents

Engagement 12

LE SERVICE PUBLIC S'ENGAGE AUPRES DE SES AGENTS

Nous fermens nos collaborateur: et nous leur donnaons les outils néceszaires pour leur

permetire d'orienter et de faciliter les démarches des usagers.

Nous evaluons nos pratiques, nous impliguons nos collaborateurs et nous prenons en

compte leurs retours pour ameliorer la qualité de service.




Mise en place de la démarche qualité a la MAM

303 km?
_L'AGGLO 120 208 habitants au 1 janvier 2017

Beziers 17 communes
mediterranee 11 9, de Ia population de I'Hérault

2,1 % de la région Occitanie Pyrénées Méditerranee

'mi : I'T7 >3 agents
médiathéque andré malraux 24 OOO InSC”tS
170 000 documents



Mise en place de la démarche qualité a la MAM

mars 2009

avril 2009

mal 2009

juin 2009

>

>

juin-decembre 2009—>

11-12 décembre 2009 —>

30 décembre 2009 ——»

» constitution du groupe Marianne

diagnostic et premiere auto-evaluation
présentes aux élus pour aide a la décision

décision en bureau communautaire de
s'engager dans la labellisation

depot de candidature aupres de I'AFNOR
mise en ceuvre du référentiel

audit par AFNOR certification

obtention du label Marianne,
delivré par AFNOR pour 3 ans



Suivi de ladémarche qualité mFm

médiathéque andré malraux

Audit mi-parcours | Audit mi-parcours | Audit mi-parcours | Audit mi-parcours
2011 2014 2017 2020

Audit de Audit de Audit de Audit de
renouvellement renouvellement renouvellement renouvellement

Obtention du Label Marianne délivré par
AFNOR pour 3 ans



Le périmetre du référentiel Marianne
P mH—m

médiathéque andré malraux

En interne
Tout le personnel de la MAM

Autres directions de I'agglo concernées par le référentiel
Direction Ressources Humaines (formations)
Direction Systeme d'Information (maintenance informatique)

Direction Ressources Techniques (contrats de maintenance des
équipements, sociéte de nettoyage)

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



La mise en ceuvre du référentiel

Prendre en compte de nouvelles normes
Définir les procédures

Créer de nouveaux supports

Former les agents

Sensibiliser les services extérieurs

Controler = auto-évaluation et audit



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

Organise et coordonne la demarche gualité
organise des reunions avec I'equipe Marianne
coordonne l'équipe Marianne pour la mise en ceuvre des engagements
est responsable des engagements relatifs a :
I'enquéte de satisfaction
la création d'outils et de supports
la définition d'indicateurs de suivi et de velille
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 lI'enquéte de
satisfaction : enseignants, accuell et suivi de stagiaires
avec les auditeurs et I'AFNOR lors des audits : préparation, accueil sur
site et débriefing en lien étroit avec la direction



L’équipe Marianne : un référent et des relais

| es relais

participent aux réunions du groupe Marianne

s’impliquent dans la mise en place du réeférentiel
vérifient la mise en conformité des engagements sur
lesquels ils sont positionnes

participent a la mise en place des actions correctives

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



E/

ES8

Evaluer — indicateurs de suivi

Nous repondons de facon claire et precise a vos demandes et
a vos reclamations dans un délais maximum de :

- 7 jours lorsqu’elles sont adressées par voie électronique

- 15 jours lorsqu’elle sont adressées par courrier postal

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




Evaluer — enquéte de satisfaction

& Enquéte annuelle, 200 participants,
LO I panel représentatif des personnes de
Bezers + de 15 ans inscrites a la MAM

= . d terranee

& Convention lycée Jean Mermoz

filiere ARCU
Accuelil et Relation Clients et Usagers

-—7

;_,’QD

RE AVIS
z-Nous VOT AM
g::::éliorer \es services d¢ la MN
ENQUETE DE SA“SF;‘c"o
VRIE . , .
pu 5AU15FE € Service strategie et performance de
I'agglomeération Béziers Méditerranée

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



Evaluer — auto-évaluations

¢ 1 ou 2 auto-évaluations par an

¢ le référent et les relais Marianne vérifient la
conformité de la médiatheque avec les criteres
de 'engagement sur lequel ils sont positionnes

—pp- ENgagements | conformes
partiellement conformes x

non conformes JL

nmsmp Effectuer les corrections nécessaires



Evaluer — audits

€ Audit d'obtention du label

€ Audit de mi-parcours apres 18 mois

€ Audit de renouvellement 3 ans apres I'obtention du label

- | PoINts forts

Pistes de progres = propositions de l'auditeur

Points sensibles = corrections obligatoires




Outils de suivi — TRAM
Tableau récapitulatif des actions a mener

® Répertorie 'ensemble des actions que I'équipe
Marianne doit mener

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

= TRAM = aide pour la rédaction du bilan annuel

[R T —————————————
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Outils de suivi — le bilan annuel

o , .
Rappel des objectifs de 'année 7 ~\ Y
- @
L'équipe Marianne S
Résultats de ou des auto-évaluations %
Les indicateurs - X

Les résultats de 'enquéte de satisfaction

Les résultats de I'audit de suivi ou de renouvellement le cas échéant

Les formations suivies par les agents sur la thématiqgue accueil

Les sollicitations de la MAM pour son engagement dans la démarche gualité
Les objectifs de I'année suivante

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



Un outil a la disposition des agents
Le cahier de procédures

e A | B | ¢ | D | E | F

‘agent référent localisation dans Farborescence

Réglement Intérieur site MAM Juin 2017 Angeline PA0_SUIVI_ACTIVITES MAM1-DOCUMENTS-OFFICIELS\2- REGLEMENTS
REGLEMENTS [;ERIE IR TETTeS 19/10/2018 Catherine PAO_SUIVI_ACTIVITES_MAM-DOCUMENTS-OFFICIELS\2- REGLEMENTS

Réglement Enfance illustré 08M02015 Catherine P_SUNI_AGTIVITES_ MAWM1-DOCUMENTS-OFFICIELS\2- REGLEMENTS

12 engagements du Label Marianne site MAM 01/07/2017 Héléne P0_COMMUNICATION1-SUPPORT-DE-COMZ-INFORMATIONS _ALEX USAGERS'WLABEL MARIANNEWIT DE COM
Charte accueil site MAM VO 04/07/2019 Héléne FA0_SUIVI_ACTIVITES MAM-DOCUMENTS-OFFICIELS\2- CHARTES

Charte culturefie site MAM V3 22/08/2006 Emmanuelle B. PA0_SUIVI_ACTIVITES MAM1-DOCUMENTS-OFFICIELSI2- CHARTES
Charte d"accueil des centres de loisirs site MAM V4 31/08/2018  Cecile FA0_SUIVI_ACTIVITES MAMV-DOCUMENTS-OFFICIELS\2- CHARTES
Charte de fonctionnement MAM 16/09/2019 Evelyne D. FA0_SUIVI_ACTIVITES MAMI-DOCUMENTS-OFFICIELS\2- CHARTES
(o 08 1 =L R Charte documentaire 2008 Thierry PA0_SUIVI_ACTIVITES_MAMI-DOCUMENTS-OFFICIELS\2- CHARTES

Charte éditoriale réseaux sociaux V2 2310712018 Sophie E. P0_COMMUNICATICN-MUL TIMEDIAUNTERNE T-XMEDIARESEAIRC-SOCIALX \chartes

Charte internet et WIFI site MAM V4 02/08/2017  Angeline PAO_SUIVI_ACTIVITES MAMI-DOCUMENTS-CFFICIELS\2- CHARTES

Conditions d'accueil classes maternelles et primaires  site MAM V5 09/2018 Catherine P\0_DOCS_DE_TRAVAILV-TOUS-POLESISCOLAIRES\2018-2018

Guide des services et actions en direction de I'enfance  site MAM V2 17/10/2018  Cathy P0_DOCS_DE_TRAVAILV-TOUS-POLES

Référentiel Label Marianne (complet) Septembre 2016 Héléne P0_PUBLICS\1-LABEL-MARIANNE2 engagements\3 ENGAGEMENT_1_prganisation-documentaire\d_documents-sn-vigueurs

Attestation annuelle Inscription Collectivités site MAM V5 04/07/2019  Héléne F0_SUIVI_ACTIVITES MAM\1-DOCUMENTS-OFFICIELS\2- FORMULAIRES
Attestation de paiement Inscription V311/09/2017  Angeline P0_SUIVI_ACTIVITES MAMI-DOCUMENTS-OFFICIELS\2- FORMULAIRES

Autorisation & signer droit a I'image site MAM 08/11/2018 Angeline P_SUNVI_AGTIVITES_ MAWM1-DOCUMENTS-OFFICIELS\2- FORMULAIRES

Autorisation d'enregistrement et de diffusion 2710912016 Sophie E. P0_SUNI_AGTIVITES_MAM1-DOCUMENTS-OFFICIELS\2- FORMULAIRES

el UL S =28 Autorisation parentale Inscription Mineurs site MAM V7 04/07/2019  Héléne P_SUIVI_ACTIVITES MAMW-DOCUMENTS-OFFICIELS'2- FORMULAIRES

Dons V4 18/09/2019 Emmanuel P:0_COLLECT IONSV-COMMANDES\2-DON

Fiches cahiers d'observations V4 08/09/2017  Héléne P0_PUBLICS\1-LABEL-MARIANNE2 engagements\3 ENGAGEMENT_9_cahierche-suggachat-boitemaild_documents-en-vigueur
Formulaire Nous contacter site MAM  Juillet 2018 Sophie E.

Suggestion d'achat site MAM V5 22/08/2019  Héléne F:\0_COLLECTIOMNS\-COMMANDES\2-SUGGES TION-ACHAT

Guide de la conservation des données 2210819 Hélgne P0_ADMINISTRATIGNV _JURIDIQUE2_RGPD

Guide plan Anglais site MAM  24/09/2019 Emilie P0_COMMUNICAT IGN1-SUPPORT-DE-COM\2-INFORMATIONS _AUX_USAGERS\GUIDE_PLANZ019
GUIDES Guide plan Frangais site MAM  24/09/2019 Emilie P \0_COMMUNICAT IOM\1-SUPPCORT-DE-COMZINFORMATICNS_ALD_ USAGERS\GUIDE PLANZO01S
Guide Ressources en ligne Juin 2018 Emilie P0_COMMUNICATION1-SUPPORT-DE-COMZ-INFORMATIONS _ALX_USAGERS\RESSOURCES NUMERIQUESZ013

Tournée des Médiabus site MAM Décembre 2018 Emilie F0_COMMUNICATICN-SUPFPORT-DE-COM\2-POLES\MEDIABLS - HLM'2018 TOURNEE 2018

Transfert d'appels depuis les téléphones 6731i (tél pro} 0210812018 Hélgne F:\0_ADMINISTRATION1_EQUIPEMENT MAMZ_ACCUEIL\E_STANDARD
Transfert d'appels depuis e standard 03/08/2018 Héléne F0_ADMINISTRATION1_EQUIFEMENT MAM\2_ACCUEIL\3_STANDARD

TELEPHONE
Guide d'utilisation du téléphone Standard / Inscription 070312018 Lina PW0_ADMINISTRATION_EQUIPEMENT MAMZ_ACCUEIL'2_STANDARD

1 [ i
Hod koM | Réglements, Chartes, Formulaires, Guides, Téléphone | Procédures dans les poles Contact avec le public | Collection

Y~y ongrvs




L’application du référentiel
du Label Marianne




Contraintes

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

Intégrer au fonctionnement de I'organisme un ensemble de
mesures externes

La labellisation a un codt financier
Veille réguliere sur 'application du référentiel

Le référentiel Marianne = démarche essentielle mais non
iIndispensable




Avantages

Une culture de la qualité de 'accueil partagé par tous les agents

Professionnalisation sur la qualité du groupe Marianne
= acquisition de nouvelles compétences, maitrise du réeférentiel

Rigueur
= organisation, veille, harmonisation des pratiques
Prise en compte de l'usager

Valorisation de I'équipement certifie, valeur ajoutée

Reconnaissance aupres du public, des élus et des tiers

Argument de meédiation pour la frequentation de la médiatheque




S’engager dans la démarche qualité Marianne
®
Crnd o

@.'. : .'.. A\?.A&\l“&

Pour les usagers Pour les élus
= garantie de la Pour les services ayant mis = image positive,
qualité des services an ceuvre la référentiel attractivité

qui lur sont rendus = moyen de valoriser et de
pérenniser le travail des
agents grace a l'evaluation
réguliere du respect des
engagements



