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i. LE DOMAINE D’APPLICATION

Le présent référentiel définit un ensemble d’engagements de service pris par les mairies pour certaines de leurs prestations listées ci aprés :
accueil, orientation, information,

délivrance d’actes administratifs, prestations, inferventions,

évaluation de la satisfaction des clients et gestion des réclamations relatives aux services engages dans la demarche.
en fonction du périmétre de certification choisi par la collectivite.

Le référentiel précise également les exigences relatives a la maftrise et au contrdle du respect des engagements dans le femps.

Le schéma ci dessous présente I'architecture du référentiel QUALIVILLE :

Accueil, orientation, information (physique et téléphonique)*

Défivrance d'actes Prestations interventions
administratifs™®

Evaluation de la satisfaction des clients / Gestion des réclamations”

* Au sein d’une mairie, les modules suivants sont d’application obligatoire pour foute mairie candidate a la certification AFAQ Service Confiance® :
Accueil, orientation, information généraux
Evaluation de la satisfaction des clients et gestion des réclamations relatives aux services engagés dans la démarche,
Deélivrance d'actes administratifs et accueil au service Etat Civit
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La Mairie choisit d'appliquer ou non les engagements dans d'autres services et d’étendre ainsi le périmétre de ta cerlification QUALMILLE.
De ce fait, plusieurs options de certification peuvent se présenter en fonction des services choisis par la commune candidate 3 la certification AFAQ
Service Confiance®. Dans tous les cas, le certificat précise les services ayant mis en place des engagements de service certifiés.

Tous les services du périmétre de ceriification, recevant du public seront certifiés selon le module « Accueil, orientation, information » et le ou les modules
correspondant aux activités de ce service (délivrance d'actes administratifs, prestations ou interventions). Les services du périmétre de certification, ne
recevant pas de public seront certifiés selon le{s) module(s) correspondant & ieur activité.

Un service ne peut pas étre certifié uniguement selon le module « Accueil, orientation, information » {sauf le service standard/accueil physique,
dont 'accueil est la seule fonction).

Exemples :

Obligatoire

Facuitatif

(autres services au choix)

Accuell

Etat Civil

Pilotage Qualité

Petite enfance

Voirie

Etc...

—p Certification des engagements « accuell, orieniation, information »

Certification des engagements « accusil, orientation, information » et « delivrance d'actes
—  administratifs »

N Qertéﬂcatjon des engagements « évaluation de la satisfaction clients / gestion des
reclamations clients »

—s  Certification des engagements « accueil, orientation, information » et « délivrance de
prestations »

—gp  Certification des engagements « interventions sur ie domaine public »

Les bénéficiaires des engagements de service sont désignés dans le présent référentiel sous le terme générique de «clients », ce terme regroupe
lensemble des utilisateurs des services municipaux {particuliers, professionnels) donnant lieu a des engagements de service.
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[i. Le coniexte général
15.1. Les enjeux de la qualité dans les collectivités locales

La notion de contrdle qualité a fait son apparition dans les enireprises, principalement industrietles, au cours des années 70 par ia mise en place de
contrdles permettant de détecter puis d'éliminer les produits ne répondant pas a des spéctficaions techniques. Dans la fin des années 80, 'assurance de
la qualité a fait son apparition, notamment par la mise en place de systémes qualité conformes aux normes IS0 9000. Progressivement les entreprises de

service ont adopté, elles aussi, des démarches qualité, véritable outil de management des ressources humaines et visant 3 améliorer la satisfaciion de
leurs clients.

Les collectivités territoriales ont également adopté des démarches qualité quelques années plus tard, puisque c'est dans le milieu des années 90 que 1rois
collectivités locales ont bénéficié de la certification 1SO 9002 pour une partie de leur activité. Ce mouvement a &t& encouragé par les pouvoirs publics. En

1998, le ministre de I'industrie déclarait, lors de a remise du prix francais pour la qualité : « la démarche qualité doit &tre pour les adminisirations
publiques un objectif et un moyen d'évolution. »

Dans un contexte de mutation économique et sociale difficile, les collectivités s'interrcgent de plus en plus régulierement sur leurs capacites d’adapiaiion.
Les plus conscientes et les plus novatrices recherchent de nouvelles stratégies de développement et souhaitent un changement raisonné, mesure, analyse
et managé et se lancent donc naturellement dans une démarche qualité. L'enjeu pour elle est de tailie : les maires sont souvent les premiers employeurs
de leur ville. lls se doivent par conséquent de gérer en toute transparence et de prouver a leurs administrés la qualité de leur gestion.

Une mairie doit également savoir salisfaire les attentes croissantes de ses clients, utilisateurs des services municipaux. Comprendre et exposer son point

de vue, &tre renseigné vite et aimablement, étre secouru dans les cas extrémes, autrement dit participer a la vie de la cité, telles sont queigues-unes des
attentes du citoyen.

La démarche qualité reste donc un des moyens de prévenir les insatisfactions des administrés, en prenant en compte les exigences légitimes des uns el la
nécassité de modernisation du fonctionnement des autres. Véritable projet d'entreprise, la démarche gualité constitue le changement en ginsérant dans la
démarche globale de la collectivité et en situant ie client au coeur de ses préoccupations.

IL2.  La démarche AFAQ Service Confiance®

Le Centre National de la Fonction Publique Territoriale (CNFPT) assure une mission essentielle auprés des collectivités territoriales pour la gestion des
ressources humaines et plus précisément pour la formation des agents des collectivités territoriales. Le CNFPT s'est également orienté vers
raccompagnement des collectivités dans leur démarche qualité & travers des actions de sensibilisation des maires et cadres dirigeants, et de formations
régionales et nationales.

Fort de son expérience, le CNFPT a souhaité développer une démarche volontaire visant a améliorer la qualité du service rendu et de favoriser
rémergence d’engagements de service pouvant donner lieu & une certification AFAQ Service Confiance® pour les prestations déliviées en mairie :
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= daccueil, d'orientation et d'information,

= de délivrance d'actes administratifs,

= de prestations diverses,

= d'inferventions sur la voie publigue et dans les lieux ou batiments publics

La démarche AFAQ Service Confiance® consiste a :
= définir les engagements de service que les collectivités territoriales prendront vis a vis de ieurs clients,
= faire valider ces engagements par les représentants des clients,
= faire certifier le respect des engagements par un audit tierce partie.

En 2000, un groupe de travail réunissant le CNFPT, des collectivités territoriales (Mairies du Pecq et du Havre), le Centre Interdépartemental de
Gestion de la Grande Couranne et des représentants d'associations de consommateurs (fUnion Féminine Civique et Sociale et P'Union Nationale des
Associations Familiales ) a identifié les attentes des clients/utilisateurs des services municipaux, puis défini des engagements de service issus de celles-ci,
pour élaborer le référentiel de certification de service QUALIVILLE pour les services accueil, Etat Civil, Vie Scolaire, Petite Enfance, Urbanisme, Vie
quotidienne.

Aujourd’hui, sous Fimpulsion du CNFPT et a partir des propositions de ta Ville du Havre, le référentiel a été révise, afin que les Mairies puissent
étendre e périmétre de certification de leurs engagements de services, & Vensemble de leurs services si elles le souhaitent. Le projet de référentief a &te
soumis pour avis a plusieurs collectivités territoriales (I'Etang la Ville, Plan de Cugues, Soisy sous Montmorency, Montivilliers, Voisins-les-Bretonneux;.

La création de ce référentiel d’engagement de service validé et pouvant donner lieu & une certification permettra aux communes désirant s'inscrire dans
une démarche qualité d'assimiler la culture qualité de service et de répondre a leurs différents objectifs :

= disposer d'un référentiel qualité, incontestable sur les principales activités des communes et visant & rendre perceptibles par le client les efforis
entrepris par les collectivités,

= améliorer ia satisfaction des clients utilisateurs de services municipaux
= valoriser le savoir-faire de leurs collaborateurs.
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iil. Le contexte réglementaire

U1, La certification de service

Le présent référentiel s'inscrit dans le cadre de la certification de service prevue par les articles L.11 527 al. 115-33 et R.115-1 a R.115-12 du

code de la consommation. Il prend aussi en compte les préconisations de Pavis du Conseil Naticnal de la Consommaiion refatif a la certification de
service paru dans le BOCCRF du 31 décembre 1928.

#.2. Les prestations réalisées par la mairie

Les principales dispositions iégales et réglementaires en vigueur concernant les prestations détivrées par les mairies sont définies dans les texies ci
dessous :

code général des collectivités territoriales,
textes relatifs aux conditions d’accés des personnes a mobiiité reduite
décrets relatifs aux conditions d'accés dans les établissements publics,

loi 82-213 du 2 mars 1982 modifiée, relative aux droits et libertés des communes, des départements et des régions, modifiée par la loi du 22
juillet 1982,

loi 83-8 du 7 janvier 1983 modifiée, relative a la répartition des compétences entre Communes, Etat et Région,

loi 83-634 du 13 juillet 1983 modifiée portant droits et obligations des fonctionnaires (J.O. du 14/07/1 983)

loi 84-53 du 2 janvier 1984 modifiée portant sur les dispositions statutaires relatives 3 la fonction publigue territoriale,
loi 84-594 du 12 juillet 1984 modifiée relative & la formation des agents de la fonction publigue territoriale,

toi n° 2000-321 du 12 avril 2000 modifiée relative aux droits des citoyens dans leurs relations avec les administrations
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V. Les engagements de service

V.1. Accueil, orientation, information

Ce module est d’application obligatoire pour toute mairie candidate 3 la certification AFAQ Service Confiance®.

Les engagements de service détaillés ci dessous concernent 'accusil d

L'accueil comprend I'accueil physique, teléphonique et le traitement du courrier classigue et electronique.

& tous lfes clients dans tous les services concernés par la certification QUALIVILLE.

Engagements de service

Deétail de 'engagement ou moyens mis en ceuvre

Documents de référence of
enregistrements

Bes Locaux accueiliants

1.

Une signalétique adaptée
pour informer et accueillir

Les horaires d'ouverture de la mairie, centres administratifs (....) sont visibles dés
I'entrée principale du batiment (panneaux, affiches, panneaux lumineux...).

Les horaires d'ouverture des services, s'iis sont différents des horaires de la mairie,
centres administratifs (...), sont visibles dés I'entrée (panneau, affiche, panneau
lumineux...).

Les services sont indiqués par une signalétique spécifique (flechage...).

Support dinformation sur les
horaires

Support de signalisation du
service

REF ~ 111~ 02

9 sur 28

version janvier 2007




Engagements de service

Détail de 'engagement ou movens mis en ceuvre

Documents de référence et
enregistrements

2. Des locaux accessibles,
propres et bien rangés et
offrant des services
associés

Les locaux sont congus pour accueillir ies personnes a mobilité réduite, les
personnes avec pousseltes, par exempie : rarmpes d'accés inciinées, largewr de
porte

Lorsque cela est possible, 'accueil dans le service doit étre privilegié,

Lorsque I'accueil d’une personne & mobilité réduite west pas possible dans les
locaux d'un service donné, il doit exister dans le batiment Municipal un lecal
accessible a cette personne oit un agent du service se déplace pour la recevoir.

Y

Les locaux sont propres, (pas de salissure au sof, absence de poussiére sur les
meubles) et bien rangés (les guichets ne sont pas encombrés, les docurments suwr les
présentoirs sont classés...). Le plan de nettoyage doit étre établi conformément &
lusage des locaux et des régles d’hygiénes et de securité en vigueur.

Des siéges sont & disposition des clients a proximité du point accuei!, 'éclairage est
suffisant et en bon état.

Des services associés, en bon état de fonctionnement, peuvent &tre mis a la
disposition des clients (photocopieuse, distributeur de boissons, appareils pour
réaliser des photos d'identité.. ).

MModalités acrites relatives 3
laccueil

Enguéle de satisfaction clients

Flan de nettoyage (iiste de
conlrole, des fréquence el locaux
nettoyés)

Suivi du plan de nettoyage

3. Un point accueil informatif

Le point accueil présente de la documentation consuliable par les clients, au
minimum :
=  Joumal d’information municipal lorsqu’il existe.
=  Information générale sur les services de la mairie concernés par les
engagements de service.
=  Fiches de suggestions/réclamations.
=  Date du prochain conseil municipal programmé.

Cette documentation est actualisée et réapprovisionnée dés que cela est nécessaire.
Une information sur les modalités de gestion des observations/réclamations des

clients est visibie au point accueil, cefte information précise au moins le support a
utiliser et le service ou la personne a contacter.

Liste de la documentation
présente au point accueil

Modalites écrites de gestion
documeniaire

Affichage sur les modalite de
gestion des
observations/réclamations
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Engagements de service

Detail de Pengagement ocu moyens mis en ceuvre

Documents de référence ¢t f
enregistremenis

4. Des locaux adaptés aux
prestations délivrées

l.a disposition des locaux permet d’assurer la confidentialité des entrefiens : mise en
place de claustras entre les guichets et/ ou séparation de la zone d'atlente de la
zone des guichets.

Un lieu spécifique et adapté a la consultation des docurments est mis & Iz disposition
des clients guand cela est nécessaire.

Enguéte de satisfaction ¢lients

Un accueil organise dans les services

5. Des horaires adaptés aux
attentes des clients

Les horaires d'ouverture sont adaptées aux besoins des clients en mettant en place
au moins l'une des solutions suivantes :

= le samedi matin

=  et/ou une nocturne hebdomadaire jusqu’a 20h00

=  elt/ou 'ouverture entre midi et 14h00 chague jour,

Ou tout autre solution validée par les résultats des enguétes de satisfaction.

Support d'information concernant
les horaires d'ouverture

Enguéte de satisfaction clients

6. Un point accueil pour
orienter les clients

Le personnel expligue a tout client, e chemin pour localiser le service concerns, en
jui précisant sa denomination.

Tout client qui le demande se fait accompagner jusqu’au service demandé ou se voit
remettre un plan lui permettant de localiser ce service.

Le personnel prend en compte les demandes spécifiques des clients en les orientant
eventuellement vers un organisme extérieur a la mairie.

Modalités écrites relatives &
'accueil

Support d'information au client le
cas échéant (ex : plan des
iocaux...)

Enguéte de satisfaction clients
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Engagements de service

Détaii de I'engagement ou moyens mis en ceuvre

Documenis de réféerence 2t
snregistrements

~!

En cas d'affluence, une
gestion optimale des files
d'attente

Un systéme de gestion des files d'attentes est défini et mis en place, i s'agit ;

d'une information précisant les délais d'attentes dés I'entrée du service
(panneau d'information ...).
Et/ou

d'un panneau d'information présentant les périodes d'affluence.
Et/ou

d'un renfort en personnel (personnel supplémentaire ou polyvalient)

Modatités écrites relatives 2 la
geslion des attentes

8. Des rendez-vous
respectés

Si besoin, un rendez-vous personnalisé est proposé par le service concerné. La date
du rendez-vous est définie avec le client.

Dans 95% des cas minimum, I'heure de rendez-vous est respectée. En cas de retard
supeérieur a 15 minutes, le personnel informe le client du retard et délégue un autre
interlocuteur pour accueillir le client.

Enguéte de salisfaction clients

Planning des RDV
Taux de respect des horaires de
RDV

9. Un personnel facilement
identifiabie

Les employés sont facilement identifiabies :
= au guichet, par lintermeédiaire d'un badge cu d'un chevalet (ou autre
support d'identification),
= surles courriers/courriels, par lintermédiaire d’'une mention indiquant le
nom de linteriocuteur,
= au télephone, 'employé précise son nom et/ou prénom et celui de son
service.

NB e non-respect de cet engagement peut étre autorisé par 'encadrement du
service public pour des impéralifs liés notamment & la sécurité des personnels, dans
le cadre de fa réglementation relative a lidentification des personnels de la fonction.

Modalités écrites relatives &
l'aceueil

Support d'identification
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Engagements de service

Détail de Pengagement ou moyens mis en e

Documents de référence et
enregistrements

Un personnel d’accueil compétent

10. Un personnel d'accuell
spécifiguement formé

Le personnel est formé spécifiquement 2 ses missions en suivant une séance de

formation dés sa prise de fonction {formation exierne ou formation intermne par tutorat
ou en bindme).

Le personnel est sensibilisé a 'accueil des personnes en difficulte.

Programme de formation
Attestations de formation

11. Un accueil dans nos

locaux courtois et attentif.

Le personnel d’accueil est présent en permanence au point accueil durant les
horaires d’ouvertures du service.

Le personnel accueille chaque visiteur par un mot de bienvenue, en faisani preuve
de courtoisie.

Le personnel est disponible et a le sens de P'écoute pour prendre en compte la
demande des clients.

Modalités écrites relalives a
Faccueil

Enquéte de satisfaction clients

Support de formation

12. Une aide personnalisée
pour I'utilisation des
formuiaires

Le personnel délivre des conseils personnalisés aux clients pour Putilisation des
formulaires administratifs.

Le personnel aide les clients qui le demandent & remplir les formulaires.

Modalités écrites relatives a
'accueil

Support de formation

Enquéte de satisfaction clients

13. Le souhait de
confidentialité des clients
est respecte

Le personnel fait preuve de discrétion et respecte les souhaits de confidentialité des
clients.

Enguéte de satisfaction clients

Support de formation

14. Un accueil personnalisé

A chaque visite du client, le personnel du service concerné informe le client de 'éiat
d'avancement de son dossier.

Dans le cas d'un suivi personnalisé d'un dossier, l'identité de l'interlocuteur est précisée.

Modalités écrites relatives 2
Taccuell

Enguéte de satisfaction clients
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Engagements de service

Détail de 'engagement cu moyens mis en GEUVEe

Documents de référence ot
enregisirements

Un accuet! téléphonique performant

15. Un accueil téléphonigue
courtois et efficace

A la prise de ligne, le personnel identifie 1a collectivité et dit « bonjour ».
La demande du client est décrypiée par un questionnement précis et opportun
Une réponse claire et rapide est apportée 2 la demande

Le cas échéant, I'appel est transféré du premier coup vers le bon interlocuteur en
informant le client (nom et fonction et/ou service concernég).

Si llinstaliation téiéphonigue le permet techniquement, e taux d'appels répondus” est
enregistré. Celui-ci doit &tre supérieur ou égal & 90%. 1t donne lieu & un plan de
progrés annuel afin de faugmenter.

*(proportion d'appels correspendant aux clients qui raccrochent avant leur prise en
charge par un employé, du fait de I'encombrement du service)

Modalites écrites relatives a
l'accuet

Enguéte de satisfaction clients

Releveé des taux d'appels

répondus
Plan de progrés

16. Un accueil téléphonigue
rapide et informatif

Une réponse a tout appel téléphonique est donnée en 4 sonneries maximum.

En dehors des horaires d'ouverture du standard, une bande annonce precise ies
jours et horaires d’ouverture des services de la mairie ainsi que le numéro d'urgence
a contacter en cas de demande d’'intervention sur la voirie. La bande annonce sur

les horaires peut étre complétée par une bande annonce délivrant des informations
sur l'actualité de la ville.

Modalites écrites relatives &
Faccueil

Relevé des décrochés
teléphoniques

Bande annonce

17. Un accueil {éléphonique
personnalise

Au sein du service, le personnel prend note de tout message d'un client puis le
transmet avec ses coordonnées a l'interlocuteur en charge du dossier. Ce dernier
rappelie le client §'il en a formulé la demande.

A chaqgue communication téléphonigue, le personnel du service concemné informe le
client de l'état d’avancernent de son dossier.

Support de formation

Enguéte de satisfaction clients
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Engagementis de service

Deétail de 'engagement ou moyens mis en ceuvre

Documents de référence ot
enregistrements

Des réponses écrites rapides

18. Une réponse
personnzlisée

Une réponse claire et personnalisée est adressée a toute demande spécifique écrite
d'un client

Courriers/fax :

80 % des reponses de premier niveau sont adressées en moins de 15 jours
pour les 10% ne bénéficiant pas d’'une réponse dans les 15 jours, un réponse est
apporiée sous un mois ou un contact téléphonique est établi avec te demandeur.

Courriels ;

L]

Une réponse par courriel est envoyée dans un délai maximum de 5 jours ouvrés :
soit la réponse définitive, soit une réponse de premier niveau.

Courriersfiax/courriels clients et
reponses associéss

Taux de réponses dans les
délais

Tragabilité des reponses hors
délais

Taux de réponses dans tes
délais
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V.2, Délivrance d’actes administratifs

Les engagements de service décrits ci-aprés concernent les services déliviant des actes administratifs.
Le service Etat Civil, qui délivre des actes, fait obligatoirerment partie du périmétre de ceriification.

—

Engagements de service

Detail de Pengagement ou moyens mis en cuvre

Documenis de référence ot
enregistrements

19. Un perscnnel compétent
et réguliérement forme

Le personnel est formé spécifiquement a ses missions de délivrance d'acle en
suivant une séance de formation dés sa prise de fonction (formation externe ou
formation interne par tutorat cu en bindme).

Programme de formation
Attestations de formation

20. Une information /
documentation compléte

Des notices explicatives ou tout autre moyen d'information {borne informatigue
interactive, site Internet...) précisant la nature des documents a fournir, la grille

Notices explicatives (ou autie
support)

el fiable tarifaire et les exigences réglementaires concernées ainsi gue les formulaires et les

démarches a suivre sont mis a disposition des clients. Ces supports sont facilement
accessibles et en nombre suffisant.
Le personnel propose au client une explication orale relative aux informations Enguéte de satisfaction clients
délivrées.
Les clients sont informeés des délais réglementaires maximaux lorsqu’ils existent
pour la déliviance des actes

Exemple des actes d'urbanismes :

- délai d'instruction pour lzs dossiers de demande d'autorisation

- délai d'instruction pour les dossiers de demande de permis de construire
NB : le délai est pris en compte & partir du moment ol le dossier est complet, ce qui
se ftraduit par la remise d'une notification par le service conceme
Les clients sont informeés des délais de restitution des actes quand ceux-ci sont
inférieurs aux délais réglementaires.
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Engagements de service

Détail de Pengagement ou moyens mis en euvre

Documents de référence af
enregisirements

21. Des actes fiables

Les actes rédigés sont systématiquement conirdlés et vérifiés afin d'éviter les
erreurs ou les allers ef retours inutiles des clients.

Procédure de contrdle

22. Des délais de délivrance
des acles respectés

Les délais réglementaires sont respectés dans 100 % des cas.

- Les délais annonceés (hors réglementaire) sont respectés & 20 % minimum :
Par exemple
=  toute demande d'acte d'état civil adressée par courrier ou par voie
electronique est traitée en moins de 5 jours ouvrables ;
=  {oute demande d'acte d'etat civil faite au guichet est traitée immédiatement.
=  La collectivité doit s’engager sur le délai de délivrance des autorisations
simples de voirie

Ces délais s'appliguent lorsque le traitement est réalisé en interne sans intervention
d'une autre collectivité ou administration.

Tout depassement de délai donne lieu & une information par téléphone etou courrier
du client.

Viodalités écrites relatives & la
délivrance d'actes
Conservation des demandes ot
preuve de 'envoi des actes

Taux de déliviance des acles
dans les délais

Preuve de |a transmission de
Iinformation
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iv.3. Délivrance de prestations

Ces engagements de service concernent la délivrance de prest
sport...La délivrance de prestations comprend les phases d'insc

ations dans les secteurs de Ia petite enfance, du CCAS, de I'enseignement, des loisirs, du
ription, de gestion des dossiers et de réalisation de la prestation.

Engagements de service

Détail de Pengagement ou MOYyens MiS en ceuvre

Documents de référence et
enregisirements

23.Un personnel compétent
et régulierement formé

Le personne! du service est formé spécifiquement a ses missions. il suit une seance
de formation dés sa prise de fonction (formation externe ou formation inferne par
tutorat ou en bindme) et & chaque évolution des besoins ou de 1a régiementation.

Les dispositions statutaires relatives aux diplomes ou formations spécifiques
(secourisme par exemple ...), si elles existent, doivent éire respeciées.

Programme de formation
Plan de formation et suivi des
formations

Listes des personnels a jours
Photocopies des dipldmes
Attestations de formafion
spécifique

24. Une information /
documentation compléte
et fiabie

Des notices explicatives ou tout autre moyen d'information (borne informatique
interactive, site Internet...) précisant la nature des documents & fournir, 12 grille
tarifaire et les exigences réglementaires concerneées ainsi que les formulaives et les
démarches a suivre sont mis a disposition des clients. Ces supports sont facilement
accessibles et en nombre suffisant.

Une information spécifique relative au service est mise a la disposition des clienis
(par exemple : |2 liste des lieux d'accueil, leur localisation et capacité, les modalités
d'inscription, des informations pratiques, la liste d'attente et délais d'attente estimes,
le projet pédagogique de I'établissement...).

Les documents spécifiques et publics relatifs au service sont consuitables, affichés
dans un lieu visible, ou diffusés (ex : PLU et le nuancier de couleur explicatif,
Cadastres, projets pédagogigues....) et mis a jour au moins une fois par an.

Le perscnnel propose au client une explication orale relative aux informations
déliviges.

Le personnel informe dans un délai de 24 h maximum l'atirbution d'une place sur la
liste d'attente si elle existe (en créche, a une activité sportive ou de loisirs...)

Notices explicatives ou auire
support

Enquéte de satisfaction clients

Documentation spécifigue
Modalités écrites relatives a la
gestion des documents

Enquéte de satisfaction

Liste d'attente
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Engagements de service

Détail de engagement ou moyens mis en ceuvre

Documents de référence 218
enrsgistremenis

23, Une identification
compléte des besoins.

AYoccasion du premier entretien avec un nouveau demandeur, une analyse de sa
situation et de ses besoins est systématiquement réalisée.

Ces éléments sont transmis & I'agent en charge du dossier

Ou

le demandeur est réorienté vers 'organisme adéguat, dont les coordonnées lui
auront été fournies par son interlocuteur (adresses, services, contacts...)

Modalités écrites de gestion des
demandes

Enguéte de satisfaction clients

26. Une réponse systématique
pour toute demande

Lorsque la prestation ne peut étre délivrée immédiatement, les délais de délivrance
sont annoncés a l'utilisateur.

Les délais annoncés (hors réglementaires) sont respeciés a 80 % minimum

Tout dépassement de délai donne lisu & une information par téléphone etfou courrier
du client,

En cas de réponse négative a la demande de prestation, {e demandeur regoit un
courrier personnalisé ou un appel téléphonigue motivant le refus.

Modatités acrites relatives 2 la
délivrance de prestations

Taux de délivrance des
prestations dans les délais

Suivi des réponses
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V.4, Interventions sur le domaine public

Ces engagements concernent tout type d'intervention des services municipaux sur le domaine public, par exemple :

la réalisation d'interventions techniques en matiére de voirie (trou dans la chaussée, plaque d'égout & fixer..

le contréle par les services municipaux de 'état de la voirie et de I'éclairage.
les interventions réalisées par la Police municipale
l2 maintenance des écoles et autres batiments municipaux

), d'éclairage...

Les interventions ont lieu suite a un conirdle des installations par les services municipaux ou suite 2 la demande d’habitants de la commune.

—

Engagements de service

Détail de 'engagement ou moyens nis en ceuvre

Documents de référence f
enregisiremenis

27. Un numéro d'urgence
communiquée
régulieérement et joignable
24h/24

Le(s) numéro(s) de téléphone a contacter en cas de demande d'intervention wgente
est (sont) réguliérement communiqué(s) aux clients par lintermédiaire des bandes
annonce éléphonigues, de la revue municipale, du point accueit et information de la
mairie ou d'un centre administratif, de 'annuaire, du site internet de [a ville (s'il
existe).

Un correspondant est joignable sans difficulié aux heures de service par la mise en
place d'un systéme de permanence téléphonique et de signal d'appel en instance
par exemple.

En cas d'urgence, un interlocuteur est joignable 24 heures sur 24 grace ala
communication du (des) numéro(s) d'urgence et la mise en place d'un systéme
d'astreinte au sein de la mairie ou d'un centre administratif.

Bande annonce téiéphonigue
Revue municipale, affichage,
annugire, site internet defa
ville (s'll existe).

etc...

Planning des permanences

Enguéte de satisfaction clients

28. En cas d'urgence une
réactivité adaptés et

Les interventions identifiées comme urgentes sont traitées en 2 phases :
2 les mesures de sécurité immeédiates sont prises en moins d'une heure,

Définition d'une intervention
urgente

rapide = les mesures complémentaires ne pouvant étre traitées lors de I'intervention Comptes rendus'd'interven‘rion
immédiate sont prises en charge dans un délai de 48 heures. Mesure des délais .
L Enquéte de satisfaction clients
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Engagements de service

Détail de 'engagement ou moyens mis en ceuvre

Documents de référence e
enregistremenis

29. Une surveillance réguliére
de 'état du domaine public

Au moins une fois par mois, ['état du domaine public est contrélé. Ces contréles
donnent lieu & une réactivité adaptée et & un enregistrement.

Flan de conirble
Enregistrement (compte-
rendu,...}

30. Une réponse adaptée est
apportée a toute demande
d’intervention

Les délais d'intervention sont annoncés au demandeur

Les deélais pour une intervention identifiée comme urgente sont respectés dans
100% des cas

Les délais pour les autres interventions sont respectés dans 20 % des cas au
minimum

Modsatilés écrites relatives aux
interventions sur le domaine
public

Compte-rendu d'intervention
Taux d’intervention dans les
délais

31. Une prise en compte des

Le service identifie les risques sur le domaine public et met en place des solutions

Plan d’actions

mesures de securité adaptées
particuliéres Exemples :
- Mise a disposition effective de personnel pour assurer la sécurité & |a sortie des écoles,
- Securisation des sites dangereux (barriéres, panneauyx, ralentisseurs, lieux
d'intervention...)
- Securisation des manifestations sur la voie publique
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IV.5. L’évaluation de la satisfaction des clients/ La gesfion des réclamations clients

i g , X ) Documents de référence at
Engagemenis de service Détail de Pengagement ou moyens mis en @uvre enregistrements
32. Une reponse a foute - Une procédure interne a la mairie définit les modalités de traitement des Procédure de gestion des
suggestion ou réclamation réclamations (délai, responsabilités de traitement...). réclamations
fice a2 nos engagements
de service, en moins de - La mairie a mis en place un systéme de gestion des réclamations des clienis avec: |Fiches de
15 jours. = des fiches de suggestions/réclamations & disposition des clients notamment suggestionfreclamations
au peint accueil de la mairie, Affichage information client
= une information visible et indiquant les modalités de réclamations dans
chacun des services dont les engagements de service sont certifiés. Courviers de réclamations &t

réponses

Toute réclamation {courrier, courriel, fax, téléphonique) identifiée donne lieu & une Enregistrement des réclamations
réponse et un enregistrement

Au moins 80 % des réclamations écrites liées aux engagements, donnent lisu & une | Taux de réponse aux
réponse personnalisée de premier niveau dans les 15 jours maximum apres sa réclamations dans les détais
réception : la réponse se fait par courrier et consiste en une information sur 'état
d'avancement du dossier ou une motivation du refus de ta demande du client ou une
proposition de solution. un rendez-vous avec I'élu ou le directeur du service
concerné peut &tre proposé en compiement

Tout plan d'action mis en place a issu d’une réclamation donne lieu & un suivi. Plan d'action
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Engagements de service

Détail de 'engagement ou moyens mis en ceuvre

Bocuments de référence ef
enregistrements

33. La satisfaction des clients
evaluée chaque année,
les actions de progrés
mises en place et suivies

Une proceédure interne définit les modalités de réalisation et de gestion des enquétes
de satisfaction, notamment la fréquence, ia meéthodologie, l'échantilionnage,
I'exploitation des résultats.

Les résuitats des enquétes de satisfaction sont analysés et donnent lisy & fa
définition et a ta mise en csuvre d'actions d’amélioration lorsguun taux de
satisfaction est inférieur 8 75 %.

L'efficacité des actions d'amélioration est vérifiée a lssue de leur mise en place.
Les résultats des enquétes de satisfaction ainsi que les actions d’amélioration mises

en ceuvre sont communiqués aux clients, par affichage et/ou dans la revue
municipale,

Procédure enguéte de
satisfaction clienis

Résultats des enquéles

Plans d'amélioraticn

Affichage, revue municipale,
elc...

REF -111-02

23 sur 29

version janvier 2007




V.Les dispositions d’organisation

Tout service d'une mairie qui met en place les engagements de service a défini une organisation qui iui permet d'assurer la continuité du respect de ses
engagements.

V.1. Responsabilités

La mairie a défini [es responsabilités de toute personne dont I'activité a une incidence sur le respect des engagements de service. Chague service mettant
en ceuvre des engagements dans le cadre du présent référentiel dispose ainsi :

d'un organigramme ou figure 'ensemble du personnel ayant une incidence sur le respect des engagements de service,
de descriptions de fonctions pour les collaborateurs intervenant dans le respect des engagemenits.

Par ailleurs, la mairie a désigné un service ou un responsable de la démarche qualité de service qui, outre ses autres fonctions, assure fes missions de
suivi et de pilotage de la démarche et notamment :

la gestion des documents et enregistrements liés aux engagements de service (rédaction, mise a jour, diffusion),
Iz gestion des audits internes pour I'ensemble des services du périmétre de certification,

Forgarisation et le suivi des enquétes de satisfaction clients,

la préparation des bilans annuels.

La mise en ceuvre, le suivi et le pilotage de la démarche de certification de service sont du ressort de la direction et du responsable ou du service qualite.

V.2. Organisation documentaire

['organisation documentaire comporte d'une part les documents de référence servant a mettre en ceuvre les différents éléments du référentiei et d'autre
part, les enregistrements permettant de conserver la preuve de l'application des engagements.

L.a nature des principaux documents et enregistrements est définie dans le chapitre 1V, au regard de chaque engagement de service concerne. Ces
documents et enregistrernents sont d'application obligatoire. Cette liste n'est pas exhaustive.

Ces documenis 21 enregistrements peuvent étre ©
des procédures internes a la mairie, des modalités écrites de gestion
des guides a l'usage des employés, des supports de formation.

lis doivent étre fenus a disposition de 'organisme certificateur lors des audits.
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Les documents sont établis, diffusés aux personnes concernées et mis a jour selon des dispositions définies par écrit.
Un (des) responsable(s) doit(vent) étre désigné(s) pour la gestion documentaire

La liste des enregistrements et leurs modalités de gestion sont définies par ecrit.

¥.3. Information ef formation du personnel

Tout les personnels de la Mairie contribuant au respect des engagements de service, et/ou au respect des dispositions de suivi et de pilotage du référentiet
sont informes et formés sur la démarche de qualité de service.

La liste des personnels et ies organigrammes correspondant, définissent les fonctions de chacun.

La formation au sein des services de la mairie, concernés par la certification de services, donne lieu a ;
une identification annuelle des besoins en formation,
la formalisation et la mise en ceuvre de plans de formation,
Fenregistrement individualisé des formations,
la définition des modalités de formation des nouveaux arrivants
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Vi, lLes modalités de suivi et de pilotage du respect des engagements

V0.1, Les gudits internes

La mairie organise et réalise au moins 1 audit interne par an et par service conceme par fa démarche engagements de service.

Ces audits internes permettent la vérification du respect :
des engagements,

des dispositions d’organisation, de suivi et de pilotage, décrites dans le présent référentiel.
g B

L'organisation de l'audit interne est assurée par le responsable de la démarche qualité de service qui &tablit le programme d’audit et désigne les auditeurs

internes. Ces audits sont réalisés par des personnes qualifiés et indépendantes de Iactivité auditée. Pour étre qualifiés les auditeurs ont suivi une
formation a 'audit qualité.

Les audits donnent lieu a des comptes rendus écrits, les écarts relevés font Fobjet d’un plan d’'amélioration, mis en ceuvre et suivi par le responsable de la
démarche qualité de service et le responsable du service concema.

Vi.2. Le fraitement ef le suivi des réclamations

Toute réclamation, concernant un engagement de service certifié, fait Fobjet d'un enregistrement et d’'une réponse. Les réclamations écrites donnent lisu 2

une réponse écrite dans un délai de 15 jours ouvrés dans 80% des cas minimum. Un bilan des réclamations et des actions de progrés correspondantes est
réalisé a 'occasion du bilan annuel.

Ce bilan est affiché en Mairie a titre d'information des clients.

V1.3, Les enguétes de satisfaction

Les enquétes de satisfaction sont réalisées au moins une fois par an et concerne I'ensemble des activités donnant lieu a des engagements de service

certifiés. Alissue des enquétes, les résultats sont analyseés ! ies points forts et les points faibles sont identifiés, un plan d’amélioration est formalisé, mis en
ceuvre, et suivi,
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Vi.4. Suivi des indicateurs gqualité

Afin de suivre le respect de certains engagements, des indicateurs sont définis, mis en place et suivis. |l s'agit :
=  tauxde respect des horaires de rendez-vous (cf engagement n° 8)
= dutaux d'appels répondus (cf engagement n°15)
=  dutaux de réponse a toutes demandes dans les délais (cf engagement n® 18)
= dutaux de délivrance des actes dans les délais (cf engagement n® 22)
= ( dutaux de réalisation des prestations dans les délais (cf engagement n° 26) ) \
= ( dutaux de réalisation des interventions dans les délais (cf engagement n® 30) 4
=  dutaux de réponses aux suggestions/ réclamations dans les délais (engagement n °32)

Vi.5. Le bilan annuel

Un bilan est réalisé au moins une fois par an sous la responsabilité du directeur général des services. Ce bilan réunit le maire, le directeur général des
services, les directeurs des services concernés, le responsable de la démarche qualité de service et a pour objet :

d'examiner 'ensemble des données reflétant la qualité de service et le respect des engagements a partir de Panalyse des :
indicateurs gualité,

enquétes de satisfaction,
audits internes,
réclamations,

besoins en formation.

448038

D'élaborer des plans d’améliorations correspondants fixant les mesures correctives qu'il convient d’entreprendre pour remédier aux ?carts constates.
Les plans d'actions sont formalisés, mis en ceuvre et donnent lieu & un suivi qui permet de s'assurer de lefficacité des actions décidées.

Le bilan annuel donne lieu & un compte rendu et une information des personnels concernés par les engagements de service.
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Vil Les modalités de communication

Les modalités de communication ci-dessous s'appuient sur l'article 10 du décret n°95-354 du 30 mars 1995 (article R115-10 du code de fa consommaltion)
et sur avis du CNC relatif & la certification de service (BOCCRF du 31/12/1998).

Lorsque la coliectivité territoriale fait référence a la certification de service, elle doit distinguer 2 types de supports :

1) Supports de communication sur ia certification de service :

{l s'agit:
du certificat délivré par AFAQ AFNOR Certification affiché dans les locaux du bénéficiaire,
de tout support dont I'objet est la certification de service.

Ces supports mentionnent obligatoirement :
Le logo AFAQ Service Confiance *,
radresse d'AFAQ AFNOR Certification : BP 40 - 92224 BAGNEUX Cedex,
le code du référentie! : REF-111 et/ou le nom du référentiel : QUALIVILLE
la liste des principaux engagements de service certifiés :
Accueil, orientation, information
- Une signalétigue adaptée pour informer et accueillir.
Un point accueil accessible, propre et bien rangé et offrant des services associés.
Un point accueil informatif.
Des horaires adaptés aux attentes des clients
Un point accueil pour orienter les clients.
En cas d'affluence, une gestion optimaie des files d'attente
Un personnel d'accueil spécifiquement forme.
- Un accueil dans nos locaux courfois et attentif.
- Un accueil téléphonigue courtois, efficace, rapide et informatif
Délivrance d’actes adminisiratifs
Un personnel compétent et régulierement forme
Unre information / documentation compléte et fiable
Des actes fiables
Des délais de délivrance des actes respeciés dans 90% des cas au minimum
Délivrance de presiations
Un personnel compétent et réguliérement formé
Une information / documentation compléte et fiable
Une identification compléte des besoins
Une réponse systématique pour toute demande, dans un délai respecte & 90%
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Interventions sur la voie pubiique, dans les lieux et batiment pubiics
Un numéro d’'urgence communigué réguliérement et joignable 24h/24.
En cas d'urgence une réactivité adaptée et rapide
Une surveillance réguliére de 'état du domaine public
Une réponse adaptée est apportée a toute demande d'intervention
L'évaluation de la satisfaction des clients/ La gestion des réciamations clients
Une réponse & toute suggestion ou réclamation liée & nos engagements de service, en moins de 15 jours
La satisfaction des clients évaluée chaque année, les actions de progrés mises en place et suivies

la liste des services qui ont fait certifier les engagements du présent référentiel afin d'éviter toule ambiguite sur la portée de fa certification.

2} Supporis de communication institutionnelle ou d’information généraie sur ia collectivité territorizle : o i
Sur tout autre document de communication a caractére institutionnel ou d'information générale sur Ia collectivité territoriale {carte de visiie, papier 5 en-iéle,
site internet..) doivent apparaitre au minimum les &léments suivants :

Le logo AFAQ Service Confiance ®,

ladresse d'AFAQ AFNOR Certification : BP 40 - 92224 BAGNEUX Cedex,

ie code du référentiel : REF-111 et/ou le nom du référentiel :QUALIVILLE

la liste des services qui ont fait certifier les engagements du présent référentiel afin d'éviter toute ambiguité sur la portée de ta certification. .
iorsque le support le permet, i est préconisé de faire figurer un extrait de la liste des principaux engagements de service ou les modalités d'obtention
des supports de communication sur la certification de service. '

Cette communication s'effectue dans le respect du réglement d'utilisation de la marque AFAQ Service Confiance ®.
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