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Accueil, info, orientation, réponse
(Mod 1-Applicable a tous les services)
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Nous  vous  communiquons  les
renseignements pratiques essentiels a la
realisation de vos démarches et vous —
g — rocédure
orientons avec efficacité (Eng 1) H
:
B
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Nos agents répondent avec efficacité a
toutes vos demandes, dans un délai
maitrisé (Eng 8)

Procédure 8

11.



|




Nous vous informons des
prestations fournies et

des événements prévus
(eng2)

13.






Notre site internet est
fiable, accessible,
pratique, informatif et

permet la realisation de

démarches en ligne (eng 3)

e i
B 1 1.

15.






Nous vous accueillons avec
courtoisie et attention (eng 4)

. Hom

: .
Procedure & .
' R
Nous organisons nos locaux le plus -
agréablement possible et maintenons
la qua_llte de l'accuell en toute et
circonstance (eng 5)
Nous facilitons l'acces a nos services
{
wd A 'th. 1 i
- a i .

aux personnes a mobilité réduite ou
en situation de handicap (eng 6)

-

& 1 .
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Pour les prestations sur
rendez vous nous
sommes attentifs aux
délais et informations
fournies (eng 7)

Procédure 7

21.






Nous mettons en oeuvre
un systeme de recueil de
votre satisfaction pour
progresser (eng 9)

Nous traitons vos
reclamations de maniere
systematique (eng 10)

Procedure 10
applicable a tout
senvice engagé
Qualivilles

23.
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Citoyenneté et
déemarches
administratives

(mod &)

Accueil, info,
orientation,
réeponse
{mod 1)

Prestations
famille
(mod &)

Dispositions
d'organisation

Modalites de suivi
et de pilotage des
engagements (mod 2)

26.



27.



administratives
(Mod 4)

Accueil

28.



Engagement 20 : Nous vous
assistons dans vos déemarches
et vous informons

de maniere complete et fiable.

PHOTEL DE '

29.



Engagement n°21:

Nous vous adressons une réponse
d’attente et de prise en compte
de la demande

et assurons un suivi
du traitement de votre
dossier dans le temps.

30.
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Engagement n°22:

=
Nos deélais de deélivrance
d’actes sont respectes.
= T

31.
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Engagement n°23:
Nous repondons systéematiquement

a vos demandes et délivrons des actes fiables.

32.



Citoyenneté et
déemarches
administratives

(mod &)

Accueil, info,
orientation,
réeponse
{mod 1)

Prestations
famille
(mod &)

Dispositions
d'organisation

Modalites de suivi
et de pilotage des
engagements (mod 2)
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agents et
Organisons nos
services etn...

Dispositions d'organisation

(mod 2 - Applicable a tous les

services)

Nos savoir faire et
connaissances sont
OFEANisés pour une

Nous mobilisons
nos agents autour |
de la démarche de
certification (eng w4

34.



Politique
Qualité

Notre collectivite
et nos agents
s'engagent pour
un service public
de qualité (eng 1)

Organisation de
la démarche
Qualite

Une
démarche
suivie

35.



Lors de votre
accueil a la mairie
et aux services
périscolaires , no...

Politique Qualité

Placer l'usager au coeur du service public et répondre de fagon optimale
et adaptée aux attentes des administrés, la mairie de CHANGE s’y est
engagée depuis quelgues années maintenant.

Avec le label QUALIVILLE, obtenu et renouveld, la ville satisfait 4 un
niveau d'exigence d'accueil qualité porté quotidiennement par les agents
municipaux au bénéficie des usagers.

Il convient de saluer le travail des agents, impliqués dans la démarche
qualité, qui ont su évoluer, changer leurs habitudes, adapter leurs
méthodes de travail, partager leurs connaissances et s'ouvrir 3 une plus
grande polyvalence pour aboutir i la certification.

Lors de votre acces
au service état
civil, citoyenneté,

funéraires, no...

Si elle concernait jusqu'd maintenant le service accueil-&tat civil de
I'Hotel de Ville, la démarche de certification s'étend désormais a deux
autres services municipaux : U'ALSH La Marelle et le restaurant scolaire,
Ceci afin de poursuivre la dynamique de progrés engagée au sein de la
collectivité,

Les efforts se poursuivent, l'attention quotidienne portée a la qualité des Lors de votre accés
réponses formulées aux usagers par la ville demeure une gquéte 3 I'ALSH LA

permanente MARELLE, nous
nous engageons a :

36.



Lors de votre accueil, nous nous
engageons a:

» Vous communiguer les renseignements pratiques essentiels
a la réalisation de vos démarches et vous orienter avec efficacite.

= Yous informer des prestations fournies et des événements prévus.

+» Vous accueillir avec courtoisie et attention.

«ous fournir un site internet fiable, accessible, pratique, informatif
et qui vous permette la réalisation de demarches en ligne.

» Organiser nos locaux le plus agréablement possible et maintenir
la qualité d'accueil en toute circonstance.

+ Faciliter I'accés aux personnes a mobilité réduite ou en situation
de handicap

» Pour les prestations sur rendez-vous, étre attentifs aux délais et

aux informations données.

« Répondre avec efficacité, a toutes vos demandes, dans un délai

maitrisé.

= Mettre en ceuvre un systéme de recueil de votre satisfaction

- Traiter vos réclamations de maniére systématigue

37.



Lors de votre acces au service état
civil, citoyennete, funéraires, nous
nous engageons a :

* Vous assister dans vos démarches et vous informer
de maniére compléte et fiable.

+Vous adresser une reponse d'attente et de prise en
compte de la demande et assurer un suivi du traitement
de votre dossier dans le temps.

+ Respecter les délais legaux de deélivrance d'actes
« Répondre systéematiquement a vos demandes et
delivrer des actes fiables.

38.



Lors de votre acces a ['ALSH La
Marelle, nous nous engageons
a:

«Vous communiquer de maniére compléte une information
et de la documentation complétes et fiables

+ Maitriser nos délais de réponse

- Veiller a la commodité et a la simplicité de 'accés a nos
services

» Optimiser la gestion de vos dossiers

« Faire le lien entre vos attentes et le projet pédagogique
» Répondre a vos retours dans le cadre
du conseil d"école.

39.



Organisation de la
démarche Qualite

La direction de notre collectivité s'engage

La mise en oeuvre, le suivi et le pilotage de la déemarche
de certification sont du ressort du maire.
Il est assisté dans sa mission par un responsable Qualité,
un adjoint délégué a la qualité et un prestataire externe.

Organigramme

La direction de chaque service de la collectivité engage
dans la certification collabore a la démarche et en est le
garant dans son service.

Fiches de
poste

Un organigramme fonctionnel et une description de
chaque fonction permet de définir les responsabilités de
chacun sur le respect des engagements de service,

Monsieur Le maire communique sur la démarche auprés

des agents lors de ['assemblée générale annuelle et est
présent a tous les bilans qualité.

40.
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Une déemarche suivie

La demarche qualite est organisée autour d'un
planning d'actions suivi par le responsable
Qualite.

Une revue de projet mensuelle avec la direction
de chaque entité engagée dans la démarche

Qualivilles est pilotée par le prestataire externe.

Un bilan annuel tel qu'exigé a l'engagement 18
est réalise en présence de l'equipe Qualité.

Suivi
des
actions

Compte-rendus
de revues de
projet

43.
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Formation a
l'embauche

Nous formons nos agents
et organisons nos services
et nos outils pour délivrer
un service de qualité (eng 12)

Définition
des fonctions

46.



I

Formation a
'embauche

Tous les agents passent par une période
d'intégration, le responsable du service
est charge de les informer sur la
démarche Qualivilles. Un binome est
constituée le temps de l'intégration. Tant
que l'agent est en période d'intégration,
ou en formation, ceci est précisé sur son
badge.

" Guide de

animateur

Fiche
formation
‘interne

47.
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Fiche formation in

—

49.



Définition des
fonctions

Fiches
de poste

Les fonctions de chacun sont
déefinies par écrit. Elles prennent
en compte les exigences de la
démarche qualité par rapport au
poste.

50.
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Formation

Dossier
indiv.
agent

Les besoins en formation sont estimes lors
des entretiens individuels. Les formations
décidées sont suivies dans un plan de
formation.

Les nouveaux arrivants peuvent avoir une
formation spécifique en bindme si besoin.

cueil des

cédu res
etiers

52.
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56.



Nos savoir faire et
connaissances
sont organises

pour une
meilleure
efficacite de nos

Services (eng 13)

o7.



Organisation

documentaire

Tous les documents internes ou externes, relatif:
aux engagements Qualivilles, sont geres suivant
une procédure écrite interne.

Par document, on entend :

*Les documents de reference servant a mettre

en oeuvre les differentes exigences du
référentiel, qu'ils soient papier ou numeérique.
*Les enregistrements permettant d'attester la
preuve du bon fonctionnement du systéme

Le responsable qualitée gere l'application de la
procedure.

Procédure 13
Maitrise des
documents et des
donne...

Liste des
documents
concernés par le
référenti...

58.



Procédure 13 Maitrise des
documents et des donneées

59.



Liste des documents
concernes par le

referentiel Qualivilles

60.



whet IS U'

.

. Sensibiliser
Nous mobilisons nos

agents autour de la

demarche de certification
(eng 14)
Fedeérer
Informer et sensibiliser les agents, communiquer
sur la démarche et ses enjeux, globaux et
individuels, est primordial pour:
*impliquer
*faire adhérer
*rendre acteurs.

61.



Sensibiliser

Une sensibilisation au référentiel a été réalisée sous forme
de réunions collectives, avec l'animation du prestataire
externe.

Si nécessaire, les reunions de services incluent la démarche
qualité a l'ordre du jour.

Les résultats de la démarche (tableaux de bord, bilans
annuels, compte rendus d'audit), sont mis a disposition des
agents.

62.






Fédérer

En impliquant les agents dans des groupes de travail pour l'écriture des
procédures, la réalisation de films, I'élaboration d'une charte...

En rencontrant les agents dans leurs temps activités et échanger avec
eux des idées sur les améliorations possibles.

En reprenant leurs suggestions en réunion de service.

64.






Communiquer

Une fois par an Mr le Maire s'adresse a tous les
agents pour communiquer sur ses objectifs
Qualité.

La démarche qualité peut étre abordée lors des
entretiens annuels.

Lors de la prise de fonction, communication des
engagements par le responsable qualité.

66.






Citoyenneté et
déemarches
administratives

(mod &)

Accueil, info,
orientation,
réeponse
{mod 1)

Prestations
famille
(mod &)

Dispositions
d'organisation

Modalites de suivi
et de pilotage des
engagements (mod 2)

68.



Prestations familles
(Mod 6)

Accueil periscolaire Le restaurant scolaire
la Marelle

69.



. Nous communiguons de
(3 maniére compléte aupres
el 4 1 .
- des familles

(engagement 29)
Lessentiel” de™ l'offre=faiteswaux . familles. est . §¥

"~ famille. Des brocht
les vacances scolaires
en direct aupres des pai
«les cnnseﬂs d'éc

_ﬁﬁh groupe de ;

commu mquE sur le 5|te lnternet et 5ur lespace

70.






L

Nous maitrisons nos
IS

riptions sont gérées en ligne, avec
e immediate pour l'usager .

es criteres de la procedur

72.



Nous veillons a la .

commodite eta la simplicité
de l'acces a nos services
(engagement 31)

Toutes les demandes relatives aux 5Eﬁ¥§f_ces de

FALSH EaMarelle et du restalrant scol@ire sont
faites sur un portail commun, le pDr‘tai}Efamille
24h /24, 4

La réponse estinstantanee et le recapitulatif des
inscriptions est disponible immediatement.

73.












Les S informations cofcernant isager sont
enregistrées dans son dossier numerique, qu'il
peut lui méme mettre a jour. D'autres

informationspersonneélles sont Bardées sous
forme papier. Chaque anfée, une mise a jour est
effectuée avant l'ete. '

L'usager peut lui méme réaliser ses inscriptions
en ligne et connait immédiatement le statut de
sa demande.

Fiche
individuelle

Tablette
de
pointage

Facturation
des
prestations

77.
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Facturation des prestations

La facturation est générée automatiquement par le
logiciel ARPEGE en fonction des inscriptions réalisées
par les familles.

Avant leur transmission, un controle est realisé
conjointement entre la direction de La Marelle et un
agent d'accueil du service administratif au titre du

module &

80.
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Nous faisons le lien entre:

vos attentes et le projet

pedagogique ¢
(engagement 33)

Les usagers sont conviés a participer aux
décisions concernant l'enfant via des enquétes,
des conseils d'école, des réunions a theme.

Comptes rendus
de conseils

d'écoles

Menus du
restaurant

scolaire

Brochure
rythmes de
'enfant

81.



Comptes rendus de

conseils d'ecole

82.
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Procédure 10
applicable & tout
service engage
Qualivilles

85.







Citoyenneté et
déemarches
administratives

(mod &)

Accueil, info,
orientation,
réeponse
{mod 1)

Prestations
famille
(mod &)

Dispositions
d'organisation

Modalites de suivi
et de pilotage des
engagements (mod 2)

87.



aaaaaaa

Modalités de suivi et
de pilotage des

engagements (mod 3-
Applicable a tous les services )

des bilans
annuels (eng 18)

88.



Procédure 15

Nous évaluons périodiquement
nos pratiques pour nous
améliorer et vous
communiquons nos resultats
(eng 15)

Compte-
rendu d'audit
Une procédure définit les modalités d'audit
interne. Ceux ci sont realisés par un prestataire
externe. A minima un audit par an et par service.

Tableaw de suivi des actions

{haque senvice  eegdadi  dam
Tualwilles tien & jour un iabkay
de  subi  des  actons,  roves
mansuslamant les s nniues di
projed. s font Pobjar d'os Bilan
krs de ln rEwminn snnuelle du
comibé de direction,




Procedure 15



Compte-

rendu d'audit




Tableau de suivi des actions

Chaque service engage dans
Qualivilles tient a jour un tableau
de suivi des actions, revus
mensuellement lors des revues de
projet. Ils font l'objet d'un bilan
lors de la réeunion annuelle du
comité de direction.




Nous maitrisons les missions
confiées a nos sous traitants
(internes ou externes) (eng 16)

Procedure 16

Une procedure définit la liste des sous-traitants
ayant un impact sur la demarche qualite. Ceux ci
seront suivi afin de s'assurer de la pérennite du
niveau de qualité fournit.

Les résultats du suivi feront partie de l'ordre du
jour du bilan annuel.

Fiche de non
conformité
sous traitant




Procedure 16



Fiche de non conformité
sous traitant



Nous mettons en place des
indicateurs de performance
pertinents (eng 17)

Liste des
indicateurs

Afin de veiller au respect de certains engagements, des indicateurs
sont soit imposés par le référentiel, soit définis par la mairie. Ils sont
suivi par chagque responsable de service engagé dans Qualivilles et
mis en forme graphique par le responsable qualité. Analysés chaque
mois en revue de projet, il sont diffusés a l'accueil de la mairie et au
personnel des services engagés Qualivilles.

Lanalyse mensuelle peut déboucher sur la mise en place d'actions de
progrés, incluses a la liste des actions Qualité de chaque service.
Lors des audits internes, la pertinence des objectifs donnés aux
indicateurs est verifiee.

Tableau
de bord

96.



Liste des indicateurs



Tableau de bord



Nous réalisons des bilans
annuels (eng18)

Un bilan annuel est réalisé sous la responsabilité du
responsable Qualité. Sont présents a ce bilan :

*Mr le Maire

*'adjoint délégué a la Qualité

*Le responsable qualité

*Le directeur des services concernés par les engagements
*Mr le directeur général de la mairie

*Le prestataire externe

*Les adjoint concernés par le périmétre de certification
Ce bilan a pour objectif d'examiner ['ensemble des
données refletant la Qualité de service et le respect des
engagements Qualivilles. Il est diffusé aux agents
concernes.

Bilan
annuel

99.






Nous elaborons et mettons
en oeuvre un plan

d'amélioration (eng 19)
Procédure 19

Un tableau de suivi des actions est gerée par la
direction de chaque service engagé Qualivilles.
Ce tableau regroupe l'ensemble des actions issues :
*des objectifs annuels
*des audits internes
*des réclamations usagers

‘Tableau de
A S suivi des
*du suivi des indicateurs L
*des revues de projet mensuelles

101.









Citoyenneté et
déemarches
administratives

(mod &)

Accueil, info,
orientation,
réeponse
{mod 1)

Prestations
famille
(mod &)

Dispositions
d'organisation

Modalites de suivi
et de pilotage des
engagements (mod 2)

104.



