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L'amélioration de l'accueil est mesurée à l'aune des 19 engagements du 
référentiel Marianne

1 ENGAGEMENTS MARIANNE

6- Nous vous accueillons avec courtoisie et nous vous donnons le nom de votre 
interlocuteur

7- Nous facilitons la constitution de vos dossiers

8- Nous veillons au confort de nos espaces d’accueil et d’attente

Vous attendez un accueil plus attentif : nous nous engageons à vous recevoir 
avec courtoisie et efficacité

2- Nous vous informons sur les conditions d’accès et d’accueil dans nos 
services, et de manière systématique lors de chaque changement

3- Nous vous orientons vers le bon service et vous prenons en charge

4- Nous facilitons l’accomplissement des démarches pour les personnes à
mobilité réduite

5- Nous accueillons de manière adaptée les personnes en difficulté

1- Nous menons régulièrement des enquêtes permettant de connaître vos 
attentes et d’adapter nos horaires d’ouverture

Vous souhaitez des services plus disponibles : nous nous engageons à
optimiser nos conditions d'accès en fonction de vos besoins

9- Nous sommes attentifs à la lisibilité et à la clarté de nos courriers et courriels

10- Nous traitons vos courriers dans un délai maximum de 15 jours ouvrés

11- Nous traitons vos courriels dans un délai maximum de 5 jours ouvrés

Vous souhaitez un traitement plus rapide de vos demandes : nous nous 
engageons à vous répondre dans les délais annoncés

12- Nous prenons en charge vos appels téléphoniques en moins de 5 
sonneries et nous les traitons

Vous attendez que vos suggestions et réclamations soient mieux prises en 
compte : nous nous y engageons

13- Nous répondons dans un délai maximum de 15 jours ouvrés à toutes vos 
suggestions et réclamations portant sur le respect de nos engagements

Vous attendez plus d'écoute : nous nous engageons à vous solliciter pour 
progresser

14- Nous mesurons annuellement votre satisfaction et nous vous informons 
des résultats

15- Nous exprimons notre politique d’accueil et nous impliquons notre 
personnel

16- Nous organisons notre documentation pour apporter des informations 
exactes et à jour aux usagers

17- Nous surveillons régulièrement le respect de nos engagements

Pour respecter nos engagements, nous améliorons notre organisation et faisons 
évoluer nos compétences

18- Nous évaluons régulièrement nos pratiques avec une volonté
d’amélioration continue

19- Nous réalisons un bilan annuel et lançons de nouvelles actions 
d’amélioration de l’accueil et des services rendus

Engagement d’amélioration continue

Engagement à destination des  usagers

Engagements du référentiel Marianne
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La démarche proposée est organisée en 3 étapes, soutenues par des 
supports et des instruments dédiés

• Lancer la démarche 
avec l'ensemble
des parties 
prenantes

• Mesurer et analyser 
la performance 
de l'accueil

• Construire le plan d'action d'amélioration de maniè re 
participative

• Mettre en œuvre le plan d'actions d'amélioration

• Mesurer la performance 
de l'accueil

• Pérenniser la démarche 
d'amélioration continue

• Mettre en œuvre le plan 
d'actions d'amélioration

• Lancer la démarche 
d'obtention du label Marianne

2 METHODE ET ORGANISATION

• Référentiel Marianne 
détaillé

• Outil d'auto-évaluation

• Référentiel Marianne détaillé

• Banque de leviers

• Banque d'outils

• Tableau de bord

• Référentiel Marianne détaillé

• Outil d'auto-évaluation

• Banque d'indicateurs

• Tableau de bord

Structuration de la méthode et du kit de déploiement associé Éventuel processus 
de Labellisation

• Réunion de lancement 
multi-site

• Réunion de transfert du 
kit méthodologique

• Atelier de cadrage 
méthodologique

• Réunion de cadrage 
avec le management

• Atelier de priorisation des engagements et construction du plan 
d'action

• Atelier de finalisation du plan d'actions

• Réunion de présentation du plan d'actions au management

• Réunion de validation des 
fonctions du responsable 
accueil et des modalités de 
pérennisation

2.1

2.2

2.3

2.4

2.5

2.6

2.7

2.8

3.1

3.2

3.1

3.3

3.4

3.6

3.1

3.2

3.6

3.5

INNOVER
DÉFINIR /
MESURER / 
ANALYSER

CONTRÔLER

A B C

1 A 2 SEMAINES 2 SEMAINES4 A 5 SEMAINES
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Les ateliers et sessions de travail sur le terrain forment les points focaux du 
chantier d'amélioration de l'accueil pour chacun des sites

Réunion multi-sites Ateliers Réunion avec le management 
opérationnel (chefs de bureau)

Sessions de mise en œuvre

Sessions de préparation à la labellisation

Étapes de 
la 

démarche

Réunions 
multisite

Autres travaux internes de l'équipe  projet

2 METHODE ET ORGANISATION

Ateliers

Travaux 
internes et 
sessions 
de travail

Réunions 
de 

pilotage 
sur site

Atelier de cadrage 
méthodologique

Atelier de priorisation des 
engagements et construction 
du plan d'actions

Atelier de finalisation du 
plan d'actions

Cadrage avec le management du site Présentation du plan d'actions 
au management

Validation des fonctions du "responsable 
accueil" et des modalités de pérennisation

Jalons de la démarche

Auto-évaluation 
initiale

Auto-évaluation finaleTransfert 
du kit 
métho-
dologique

Enquête usagers

1 A 2 SEMAINES 2 SEMAINES4 A 5 SEMAINES

Définition des indicateurs

Réunion de lancement multi-sites

INNOVER
DÉFINIR /
MESURER / 
ANALYSER

CONTRÔLER

A B C

Labellisation
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Les ateliers et sessions de travail sur le terrain forment les points focaux du 
chantier d'amélioration de l'accueil pour chacun des sites

Etapes

Jalons
• Réunion de 

lancement 
multi-sites 
détaillant la 
démarche 
aux chefs 
de projet de 
sites

• Transfert du 
kit méthodo-
logique

• Atelier  n °°°°1 de 
cadrage 
méthodologique :
– Présentation de 

la démarche aux 
agents

– Présentation de 
l'auto-évaluation

– Définition des 
modalités 
d'enquête auprès 
des usagers

• Cadrage avec le 
management du 
site : réunion avec 
les chefs de bureau 
présentant la 
démarche et 
l'implication attendue 
de leur part

• Auto-évaluation 
initiale

• Enquête usagers

• Atelier n °°°°2 de priorisation des 
engagements et construction du 
plan d'actions, et Atelier n °°°°3 de 
finalisation du plan d'actions :
– Identification des engagements 

prioritaires à partir de l'auto-
évaluation et le retour des 
enquêtes usagers

– Construction d'actions 
adaptées à partir de la banque 
de leviers

• Présentation du plan d'action au 
management :
– Présentation du plan d'actions 

construit avec les agents 
d'accueil

– Recueil des suggestions / 
amendements

– Validation de l'implication des 
porteurs

• Sessions de mise en œuvre (points physiques ou téléphoniques) :
– Évaluation hebdomadaire de l'avancée du site sur son plan d'actions
– Exploitation de la banque d'outils
– Interventions en soutien du porteur de l'action en cas de "dérapage"

• Définition des indicateurs Marianne et 
démarrage des mesures de performance

• Auto-évaluation finale

• Validation des fonctions du 
"responsable accueil" et des 
modalités de pérennisation :
– Analyse d'écart entre l'auto-évaluation 

initiale et finale
– Validation des fonctions du 

"responsable accueil"
– Validation des modalités de 

pérennisation

• Sessions de préparation de la 
labellisation : 
– Constitution du dossier de 

candidature
– Lancement du processus d'audit

2 METHODE ET ORGANISATION

INNOVER
DÉFINIR /
MESURER / 
ANALYSER

CONTRÔLER

A B C

Labellisation
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A la plupart des jalons est associé des supports types d'animation et des 
instruments de travail standardisés

Étapes de 
la 

démarche

Réunions 
multisite

2 METHODE ET ORGANISATION

Ateliers

Travaux 
internes et 
sessions 
de travail

Réunions 
de 

pilotage 
sur site

Atelier de cadrage 
méthodologique

Atelier de priorisation des 
engagements et construction 
du plan d'actions

Atelier de finalisation du 
plan d'actions

Cadrage avec le management du site Présentation du plan d'actions 
au management

Validation des fonctions du "responsable 
accueil" et des modalités de pérennisation

Jalons de la démarche et supports et instruments associés

Auto-évaluation 
initiale

Auto-
évaluation 
finale

Transfert 
du kit 
métho-
dologique

Enquête usagers

1 A 2 SEMAINES 2 SEMAINES4 A 5 SEMAINES

Définition 
des 
indicateurs

Réunion de lancement multi-sites

INNOVER
DÉFINIR /
MESURER / 
ANALYSER

CONTRÔLER

A B C

Labellisation

2.1

2.2

2.3

2.4

2.5

2.7 2.8

3.1

3.2

3.2

3.3 2.6 3.1 3.3

3.4 3.5

3.6 3.6

3.6

3.4

3.6

3.4

3.6

3.4

3.6

3.4

3.6

3.4

3.6

3.4 3.6

2.X 3.XSupport type d'animation (disponible en partie 2 du kit) Instrument standard (disponible en partie 3 du kit)

3.4 3.6

3.6
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Des supports de réunions et d'ateliers types ont été préparés, adaptables 
aux résultats de chaque site

2 METHODE ET ORGANISATION

Supports Objet Illustration

Réunion de lancement • Lancer la démarche d'amélioration de l'accueil 
auprès des coordinateurs et des chefs de projet 
de site

2.1

Réunion de transfert du kit 
méthodologique

• Transférer le kit méthodologique au chef de 
projet de site

2.2

Atelier de cadrage 
méthodologique

• Présenter la démarche aux agents impliqués 
dans l'accueil

2.3

Réunion de cadrage avec le 
management

• Présenter la démarche au management du site2.4

Atelier de priorisation des 
engagement et construction 
du plan d’actions

• Initier la construction du plan d'actions avec les 
agents

2.5

Atelier de finalisation du plan 
d’actions

• Conclure la construction du plan d'actions avec 
les agents

2.6

Réunion de présentation du 
plan d’actions au management

• Compléter le plan d'actions avec le management 
du site 

2.7

Réunion de validation des 
fonctions du responsable 
accueil et des modalités de 
pérennisation

• Conclure la démarche initiale et mettre en place 
les modalités de pérennisation

2.8

10

0 ,00

1 ,00

2 ,00

3 ,00

4 ,00
E1

E 2
E3

E 4

E5

E6

E 7

E8
E9

E 10E1 1
E1 2

E 13

E14

E15

E 16

E17

E18
E19

La première étape vise à lancer la démarche et éval uer les modalités 
actuelles d'accueil

SYNTHÈSE DE LA DÉMARCHE2

Étape "Définir et Mesurer / Analyser"

Livrables

• Réalisation de l'atelier de 
cadrage méthodologique avec 
les agents engagés dans 
l'accueil du site

• Validation du calendrier de la 
démarche

• Enquête de satisfaction 
distribuée / mise à disposition 
des usagers

Objectifs

• Mobiliser les agents autour d'une 
démarche d'amélioration de l'accueil

• Lancer la réalisation de l'enquête de 
satisfaction auprès des usagers

• S'auto-évaluer selon les 19 engagements 
du référentiel Marianne

• Outil d'auto-évaluation rempli

A

14

Les chefs de projet régionaux et les coordinateurs locaux assistent le 
chef de projet de site dans l'amélioration de son a ccueil

3 PRÉSENTATION DES TÂCHES À RÉALISER PAR CHACUN DES A CTEURS

Ch ef de 
pro jet de 

si te

• Assurer l'adhésion 
du management du 
site et des agents 
d'accueil à la 
démarche

• S'auto-évaluer et 
conduire une 
enquête usagers

• Construire le plan d'act ions avec les agents d'accueil, 
et le mettre en œuvre

• Compléter et mettre à jour régulièrement l'outil de 
tableau de bord du projet

• Mettre en place les 
indicateurs  de mesure de la 
performance

• Pérenniser la démarche 
d'amélioration de l'accueil, et 
formaliser un rôle du 
"responsable accueil"

Ch ef de 
projet 

régional

• Former le chef de 
projet de site à la 
démarche

• Transférer  au chef de 
projet de s ite les 
pr incipaux outils

• Soutenir la construc tion du plan d'actions
• Fournir au chef de projet de site une aide 

méthodologique

• Fournir au chef de projet de 
site une aide 
méthodologique

Coordi-
nateur

départe-
mental

• Assurer la 
mobilisat ion du 
management  du site 
sur la démarche

• Sécuriser le 
démarrage du projet 
selon le calendrier
prévu

• Organiser l'échange de bonnes pratiques entre sites 
du réseau (partage des plans d'ac tions et des tableaux  
de bord)

• Suivre l'avancée du site et assurer  le respect du 
calendrier

• Suivre l'avancée du site et 
assurer  le respect du 
calendrier

Tâches principales des différents acteurs

INNOVER
DÉFINIR /
MESURER / 
ANAL YSER

CONTRÔLER

A B C

Lab
ellisatio

n
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Session de travail en groupe

La méthode pour construire le plan d'actions s'appu ient sur vos 
suggestions et une base de leviers d'amélioration s tandards à adapter

Identification des 
engagements prioritaires

Construction des actions 
d'amél ioration du si te

Synthèse du plan d'actions

Travail à compléter lors de l'atelier n°3

• XX engagements identifiés 
comme à travailler en priorité

• Suggestions des agents 
engagés dans l'accueil

• Utilisat ion d 'une banque de 
leviers d'amélioration de 
l'accueil :
– solutions standards 

collectées lors de la phase 
pilote de l'accélérateur

– à adapter au site

• Cahier 
regroupant 
l es l eviers par 
engagement

• Synthèse des act ions et 
renseignements du détail de leur 
mise en œuvre dans un plan 
d'actions

• Pl an d'act ions (Tableur)

X ...

X ...

X ...

X ...

3 CONSTRUCTION DU PLAN D'ACTIONS

• Référent iel 
Marianne 
détaill é

A compléter 
par le chef 
de projet de 
site

14

Les actions d'amélioration doivent être co-construi tes ensemble

Session de travail en groupe

• Pour chaque engagement Marianne prioritaire :
– recueillir les suggestions d'actions des agents
– utiliser les propositions de la banque de leviers : 

sélectionner l'engagement prioritaire dans la banque de 
leviers et étudier les leviers standards proposés

– formaliser les suggestions des agents et adapter les 
leviers standards reconnus comme pertinents pour en faire 
des actions d'amélioration spécifiques au site

Construire les actions 
d'amélioration

• Saisir l'action d'amélioration dans le plan d'actions
• Renseigner l'ensemble des champs (colonnes) :

– canal
– responsable pressenti
– échéance (date de fin)
– commentaires,…

Détailler la mise en 
œuvre des actions 
d'amélioration dans le 
plan d'actions

1

2

3 CONSTRUCTION DU PLAN D'ACTIONS

1

L'objectif de cet atelier est de compléter le plan d 'actions afin de 
garantir l'atteinte du référentiel Marianne

Rappel des 19 engagements Marianne
Points de sortie de l'a tel ier 
précédent 

• Construction partielle du plan 
d'actions d'amélioration

• Lancement de la mise en 
œuvre

RAPPEL DES OBJECTIFS1

6- Nous vous accueillons avec courtoisie et nous vous donnons le nom de 
votre interlocuteur

7- Nous facilitons la constitution de vos dossiers

8- Nous veillons au confort de nos espaces d’accueil et d’attente

Vous attendez un accueil plus attentif : nous nous engageons à vous recevoir 
avec courtoisie et efficacité

2- Nous vous informons sur les conditions d’accès et d’accueil dans nos 
services, et de manière systématique lors de chaque changement

3- Nous vous orientons vers le bon ser vice et vous prenons en char ge

4- Nous facilitons l’accomplissement des démarches pour les personnes à 
m obilité réduite

5- Nous accueillons de manière adaptée les personnes en difficulté

1- Nous m enons régulièrement des enquêtes permettant de connaître vos 
attentes et d’adapter nos horaires d’ouverture

Vous souhaitez des services plus disponibles : nous nous engageons à 
optimiser nos conditions d'accès en fonction de vos besoins

9- Nous somm es attentifs à la lisibilité et à la clar té de nos courriers et 
courr iels

10- Nous traitons vos courriers dans un délai maximum de 15 jours ouvrés

11- Nous traitons vos courriels dans un délai maximum de 5 jours ouvrés

Vous souhaitez un traitement plus rapide de vos demandes : nous nous 
engageons à vous répondre dans les délais annoncés

12- Nous prenons en charge vos appels téléphoniques en moins de 5 
sonneries et nous les traitons

Vous attendez que vos suggestions et réclamations soient m ieux prises en 
compte : nous nous y engageons

13- Nous répondons dans un délai maximum de 15 jours ouvrés à toutes 
vos suggestions et r éclamations portant sur le respect de nos 
engagements

Vous attendez plus d'écoute : nous nous engageons à vous solliciter pour 
progresser

14- Nous mesurons annuellement votre satisfaction et nous vous 
informons des résultats

15- Nous exprimons notre politique d’accueil et nous impliquons notre 
personnel

16- Nous organisons notre documentation pour  appor ter  des informations 
exactes et à jour aux usagers

17- Nous surveillons régulièrement le respect de nos engagements

Pour respecter nos engagements, nous améliorons notr e organisation et 
faisons évoluer nos compétences

18- Nous évaluons régulièrement nos pr atiques avec une volonté 
d’amélioration continue

19- Nous réalisons un bilan annuel et lançons de nouvelles actions 
d’amélioration de l’accueil et des services rendus

Engagement d’amélioration continue

Engagement à destination des  usagers

7

Lors du précédent atelier, XX engagements sur 19 ont été couverts, 
amenant à l'élaboration de XX actions d'amélioration

XX actions d'amélioration ont été élaborées

• Le plan d'act ions détaille les actions d'amélioration identifiées

XX engagements Marianne couverts

X

X

X

...

...

...

X

X

...

...

TRAVAUX  RÉALISÉS2 A compléter par le chef 
de projet de site

17

Prochaines étapes

PROCHAINES ÉTAPES5

DÉFINIR ET
MESURER / 
ANALYSER

• Calendrier validé des réunions et ateliers pour l'ensemble de 
la vague

• Ateliers  n°2  et n°3 de construction du plan d'actions :
– Atelier n°2
– Atelier n°3

• Sessions de mise en œuvre n°6 et 7 :

INNOVER ET 
IMPLÉMENTER

CONTRÔLER

Phase de la 
démarche Travaux à réaliser avec l'équipe d'accueil Date

• Aujourd'hui

• Début  : ...
• Fin : ...

• Enquête usagers

• . ..
• . ..

A compléter par le 
chef de projet de 
site

• Sessions de mise en œuvre n°1 à 5 : • . ..

• Démarrage des mesures de performance

• Sessions de préparation de la labellisation n°1 et n°2 

• Lancement du processus d 'audit

• . ..

• . ..

• . ..

• . ..

• . ..• Auto-évaluation initiale complétée

• Présentation du plan d'act ions au management du site

• . ..• Validation des fonctions du "responsable accueil" et des 
modalités de pérennisation avec le management  du site

• . ..• Auto-évaluation finale complétée

• . ..

6

La démarche Marianne a été relancée début 2010 au t ravers d'un pilote et 
d'un baromètre, socles d'un déploiement national pr évu sur 2010-2011

1) Comité De Suivi de la Révision Générale des Politiques Publiques
2) Conseil de Modernisation des Politiques Publiques

Le CDS1) du 26 novembre 2009 a lancé deux 
actions pour préparer le déploiement

Le CMPP2) du 30 juin 2010 a lancé le déploiement 
national

• "La généralisation du référentiel Marianne à l’ensemble 
des services de l’État  débutera en septembre 2010 
(première vague de déploiement incluant Paris et  les 
régions des départements pilotes)"

• "D'ici f in 2011, l'ensemble des services de l'Etat
accueillant  du public devra se hisser aux standards de 
qualité du référentiel Marianne"

Accélérateur accueil : "un pilote pour 
hisser tous les services de l'Etat au 
standard de qualité du référentiel 
Marianne, en Haute-Marne, Somme et 
Meurthe-et-Moselle d'ici juin 2010"

Publication régulière d'un baromètre 
public de l’accueil : évaluation et 
classement des sites accueillant du 
public au regard des engagements 
Marianne

CONTEXTE ET OBJECTIFS DE L'ACCÉLÉRATEUR1

14

Le dispositif de déploiement dans chaque départemen t est construit 
pour être à la mesure des enjeux d’accueil de chaqu e site

3

2

1
• Conduite de plusieurs ateliers participatifs sur 8 à 10 

semaines pour assurer l’appropriation de la  démarche e t la  
pérennité des so lutions d’amél ioration

• Util isation  du kit de  mise  en  œuvre détai llé  basé sur les 
leviers identifiés dans la  phase pilote

• Accompagnement par les che fs de projets régionaux de  
chaque réseau formés par la DGME

• Accompagnement des sites hors des quatre réseaux  « 
in itiaux » par des ressources DGME

• MJD
• DRAAF
• DRAC
• DDCSPP

• Présentation du kit de dép loiement simpli fié par les che fs de 
p roje t régionaux :

– en Préfecture  pour les DDT/DDTM et DREAL, 
– au TGI pour les TI et CPH

• Transfert du ki t de mise en œuvre simpli fié
• Sémina ire de  présentation et d 'iden ti fication de leviers 

d 'amél iora tion (banque de leviers)
• Su ivi  bi-mensuel des travaux (poin t té léphonique)

Sites
à enjeux
très  forts

Sites à enjeux
for ts

Sites à
enjeux moyens

Type de site Modalit és d'accompagnement 

• Envoi du ki t de  mise  en œuvre simpli fié

• Pré fectu re
• Sous-préfectures

sé lectionnées
• TGI

• BU
• Rectorat
• IA 
• C IO

• TI

• CPH
• DREAL
• DDT/DDTM

SYNTHÈSE DE LA DÉMARCHE2

8

Dans les trois départements, les évaluations réalis ées avant et en fin de 
démarche témoignent de l'amélioration sensible de l 'accueil

Haute-Marne Meurthe-Et-Moselle Somme

Moyenne des auto-évaluations des sites pilotes en Mars et Mai 2010

Mai 2010Mars 2010
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sit e
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am éliorat ion 
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Source : Auto -évaluations des si tes pi lotes

CONTEXTE ET OBJECTIFS DE L'ACCÉLÉRATEUR1
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Un plan d'actions d'amélioration a été construit av ec les agents 
d'accueil au cours de 2 ateliers de travail

AMENDEMENT ET VALIDATION DU PLAN D'ACTIONS

Formalisation du plan d'actions Revue du plan d'actions en séance

• Présentation des actions construites avec 
les agents :

– Actions

– Échéance de réalisation

– Porteur et contributeurs

• Recueil des suggestions / amendements 
sur les actions existantes et de nouvelles 
actions éventuelles

Le plan d'actions sera considéré comme 
complet à l'issue de la réunion

Engagements Marianne concernés

Date programmée de réalisation

Description de l'action

1

2

2 3

1

2

3

7

L'enquête usagers et l'auto-évaluation permettent d e mettre en lumière 
XX engagements à travailler en priorité

Points d'amélioration issus de l'enquête usagers et  de l'auto-
évaluation

• X

Engagements Marianne à travailler 
en priorité

X

X

X

...

...

...

X

X

...

...

AMENDEMENT ET VALIDATION DU PLAN D'ACTIONS2

5

Le ki t de déploiement précise la méthode, contient l'ensemble des 
support s et regroupe les instruments capital isés pr écédemment

Sommaire du kit de déploiement

2 KIT DE DÉPLOIEMENT

1. Présentation de la mét hode

2. Supports
– 2.0 Prés entation détaillée des supports
– 2.1 Réunion de lancement  multi -sites
– 2.2 Réunion de transfert du k it méthodo logique
– 2.2 Ate lier de cadrage méthodol ogique
– 2.3 Réunion de cadrage avec le management du site
– 2.4 Ate lier de priorisation des  engagements et construction du pl an d'actions
– 2.5 Ate lier de fina li sat ion du plan d'act ions
– 2.6 Réunion de prés entation du plan d'actions au management
– 2.7 Réunion de valida tion des fonctions du "responsabl e accue il" et des modali tés de pérennisati on

3. Instruments
– 3.0 Prés entation détaillée des instruments
– 3.1 Référent iel Mari anne détaillé
– 3.2 Outi l d'auto-évaluat ion
– 3.3 Banque de levi ers
– 3.4 Banque d'outils
– 3.5 Banque d'indicateurs
– 3.6 Tabl eau de bord d 'un site (Tableau d'avancement et Plan d'act ions)

4. Processus de labellisation
6

Le chef de projet de site doit maîtriser l'ensemble  de la démarche portée par 
le kit de déploiement pour devenir l'acteur essenti el du changement

3 QUESTIONS-REPONSES

• Compréhension de la démarche en détails
– Étapes Définir/Analyser/Mesurer, Innover, Contrôler
– Jalons
– Rôles et responsabilités 
– Facteurs clés de succès

• Appropriation des supports de réunion et d'ateliers
– 3 supports d'atelier
– 5 supports de réunion

• Connaissance des instruments sur lesquels s'appuyer
– La cible : le référentiel Marianne détaillé
– Les instruments de suiv i et de mesure : Outil d'auto-

évaluation et Tableau de bord
– Les banques : banque de lev iers, banque d'outils, 

banque d'indicateurs

Points clés du kit et de la démarche à assimiler pa r le chef 
de projet de site

Modalités d 'échange

• Questions-réponses entre 
le chef de pro jet de site et 
le chef de pro jet régional

8

La poursuite de la mise en œuvre des actions d'amél ioration et la préparation 
de la labellisation Marianne forment les prochaines  étapes immédiates 

PROCHAINES ÉTAP ES3

Principales  actions à poursuivre / à lancer issues du plan 
d'action Travaux de préparation à la labelli sation

• Sécuriser le financement  de l'aud it de 
labellisation

• Complé ter et envoyer le dossier de candidature 
à  la  labellisa tion :

– Lettre  d'engagement
– Document décrivant la politique qualité
– Questionna ire standard

– Organigramme
– Auto-évaluation
– Plan d 'actions d 'amélio ration
– Liste des indica teurs su ivi incluant les seuils 

et  les résultats

• Préparer un "classeur de labellisation" afin de 
démontrer les efforts entrepris et les résultats 
a tteints à l'auditeur

• Organiser la visite de l'aud iteur sur site

Actions Echéance Porteur

• ... • ... • ...

• ... • ... • ...

• ... • ... • ...

• ... • ... • ...

A compléter par le chef de projet 
de site
(Faire des copier/coller à partir du 
plan d'actions )

9

La poursuite de l'amélioration continue demande en particulier de 
mesurer et communiquer régulièrement la performance  de l'accueil

PROCHAINES ÉTAP ES3

Points c lés de la mesure de la  performance I llus tration

• Mesure a minima mensuel le de la performance 
de l'accueil à l'aide  des indicateurs

– indicateurs de délais de réponse (courrie r, 
courriel, téléphone, réclamations/suggest ions)

– autres indicateurs propres au site

• Affi chage poss ible d'un tableau regroupant les 
dernières mesures des indicateurs dans les espaces 
internes

• Analyse des résulta ts de mesure de la 
performance pour la définition de nouvelles cibles et 
de nouvelles actions d'amélioration
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Des instruments sont disponibles afin de permettre une mise en œuvre au 
plus vite d'améliorations concrètes et pérennes de l'accueil

2 METHODE ET ORGANISATION

Instruments Objet Illustration

Référentiel Marianne détaillé • Préciser concrètement la cible à atteindre en 
termes de qualité de l'accueil

3.1

Outil d'auto-évaluation • Évaluer la performance de l'accueil selon les 19 
engagements Marianne

3.2

Banque de leviers • Présenter 300 actions standardisées (leviers) 
d'amélioration de l'accueil

3.3

Banque d'outils • Offrir des supports standards pour la mise en 
œuvre de certaines actions d'amélioration 

3.4

Banque d'indicateurs • Présenter des indicateurs possibles pour le suivi 
pérenne de la performance de l'accueil

3.5

Engagement Marianne Outils à disposition Commentaires
1 Adapter nos horaires au regard des attentes usagers
2 Informer sur les conditions d’accès et d’accueil da ns nos 

services 
2 A Script messagerie anonymisé
2 B Tableau de recensement des coordonnés sur différents supports anonymisé

3 Orienter vers le bon service 3 A Communiqué aux agents pour donner leur numéro de poste anonymisé
3 C Procédure accueil téléphonique et transfert d'appels anonymisé
3 D Annuaire téléphonique non anonymisable
3 E Organigramme non anonymisable
3 F Qui fait quoi non anonymisable
3 G Trombinoscope par services

4 Faciliter les démarches aux personnes à mobilité ré duite 4 A Communiqué interne accueil des personnes handicapées anonymisé
5 S’adapter aux personnes en difficulté 5 A Lexique urbanisme français / anglais anonymisé
6 Accueillir avec courtoisie et donner le nom de l'i nterlocuteur 6 A Accueil du public : face à face et téléphonique anonymisé

6 B Les bonnes formules de l'accueil anonymisé (résumé de l'outil 6 
C)

6 C Procédure accueil téléphonique et transfert d'appels anonymisé
6 D Carnet d'accueil anonymisé
6 E Livret Accueil anonymisé
6 F Communication interne -amélioration accueil

7 Faciliter la constitution des dossiers 7 A Qui fait quoi non anonymisable
10 Répondre aux courriers dans un délai maximum de 15 jours 

ouvrés
10 A Tableau de suivi des courriers
10 B Tableau de suivi des courriers
10 C Tableau de suivi des courriers
10 D Procédure de classement des courriers

11 Répondre aux courriels dans un délai maximum de 5 j ours 
ouvrés

11 A Guide de bon usage de messagerie électronique anonymisé
11 B Communiqué-limitation impression des courriels anonymisé
11 C Accusé de réception générique pour courriel anonymisé
11 D Tableau de suivi des courriels anonymisé

12 Prendre en charge les appels téléphoniques en moins  de 5 
sonneries 

12 A Procédure relative aux appels téléphoniques

13 Répondre avant 15 jours ouvrés aux suggestions 
réclamations

13 A Formulaire de réclamation usager anonymisé
13 B Procédure de collecte et traitement des réclamations anonymisé

14 Mesurer annuellement la satisfaction et informer de s résultats 14 A Enquête accueil physique
14 B Enquête accueil téléphonique
14 C Enquête usagers anonymisé
14 D Enquête usager
14 E Questionnaire de satisfaction courrier ou courriel
14 F Questionnaire de satisfaction accueil physique

15 Impliquer notre personnel dans l’amélioration de l’ accueil 15 A Fiche de poste responsable accueil
16 Organiser et mettre à jour notre documentation 16 A Fiche de poste référent Marianne
17 Mesurer la performance avec une volonté d’améliorat ion 

continue
18 Evaluer régulièrement nos pratiques
19 Réaliser un bilan annuel et lancer des nouvelles ac tions 

d’amélioration

0,00

1,00

2,00

3,00

4,00
E1

E2
E3

E4

E5

E6

E7

E8

E9
E10E11

E12

E13

E14

E15

E16

E17

E18
E19

Tableau de bord • Suivre et piloter l'amélioration de l'accueil sur un 
site

3.6
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Acteurs

Les chefs de projet régionaux portent la démarche, mise en œuvre 
opérationnellement par les coordinateurs locaux et les chefs de projet de 
site

Acteurs clés de la démarche

Responsabilités

Porteurs du changement Acteurs du changement

• Chefs de projet régionaux : Porter la 
démarche et de son kit de déploiement 
sur tous les sites régionaux d'un réseau

• Coordinateur local : Suivre et rendre comptes de l'avancement des 
sites de son réseau sur son département ; Assurer le bon niveau de 
mobilisation des sites

• Chefs de projet de site : Mettre en œuvre sur le terrain l'amélioration 
de l'accueil en utilisant la démarche et son kit de déploiement

• Agents impliqués dans l'accueil : Se mobiliser pour atteindre le 
référentiel Marianne de manière pérenne

…

Éducation Nationale

Justice

Intérieur
Coordinateur local

Site …

Site 2

Site 1
Chef de projet de 

site

Agents

Chefs de projet 
régionaux

1 à 2 par réseau et par 
région

2 METHODE ET ORGANISATION
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Sommaire

Rappel des 19 engagements du référentiel Marianne

Synthèse de la méthode et de l'organisation

Présentation des tâches à réaliser par chacun des acteurs

Détails de la démarche : Étape Définir/Mesurer/Analyser

Détails de la démarche : Étape Innover

Détails de la démarche : Étape Contrôler

Modalités de suivi des travaux

1

2

3

4

5

6

7
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Les chefs de projet régionaux et les coordinateurs locaux assistent le chef 
de projet de site dans l'amélioration de son accueil

3 PRÉSENTATION DES TÂCHES À RÉALISER PAR CHACUN DES AC TEURS

Chef de 
projet de 

site

• Lancer la démarche 
d'amélioration de l'accueil 
sur le site

• Assurer l'adhésion du 
management du site ainsi 
que des agents d'accueil à
la démarche

• S'auto-évaluer et conduire 
une enquête usagers

• Construire le plan d'actions avec les agents d'accueil
• Compléter et mettre à jour régulièrement l'outil de tableau de bord
• Mettre en œuvre les actions d'amélioration listées dans le plan 

d'actions

• Conclure les actions d'amélioration 
critiques

• Mettre en place les indicateurs de 
mesure de la performance

• Formaliser et faire valider le rôle du 
"responsable accueil"

• Pérenniser la démarche 
d'amélioration de l'accueil

• Lancer le processus de 
labellisation

Chef de 
projet 

régional

• Former le chef de projet 
de site à la démarche

• Introduire auprès du 
management et des agents 
de l'accueil à la démarche

• Transférer  au chef de 
projet de site les principaux 
outils

• Fournir au chef de projet 
de site une aide 
méthodologique

• Soutenir la construction du plan d'actions
• Suivre l'avancée du site dans son plan d'actions
• Fournir au chef de projet de site une aide méthodologique

• Suivre l'avancée du site dans son 
plan d'actions

• Assister la préparation à l'audit de 
labellisation

• Fournir au chef de projet de site 
une aide méthodologique

Coordi-
nateur

départe-
mental

• Assurer la mobilisation 
du management du site 
sur la démarche

• Sécuriser le démarrage du 
projet selon le calendrier
prévu

• Organiser l'échange de bonnes pratiques entre sites du réseau 
(partage des plans d'actions et des tableaux de bord)

• Suivre l'avancée du site et assurer  le respect du calendrier

• Soutenir la création d'un 
"responsable Accueil" au sein de 
chacun des sites

• Appuyer les validations internes 
nécessaires

• Superviser le processus de 
labellisation

• Suivre l'avancée du site et assurer  
le respect du calendrier

Tâches principales des différents acteurs

INNOVER
DÉFINIR /
MESURER / 
ANALYSER

CONTRÔLER

A B C

Labellisation
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Sommaire

Rappel des 19 engagements du référentiel Marianne

Synthèse de la méthode et de l'organisation

Présentation des tâches à réaliser par chacun des acteurs

Détails de la démarche : Étape Définir/Mesurer/Analyser

Détails de la démarche : Étape Innover

Détails de la démarche : Étape Contrôler

Modalités de suivi des travaux

1

2

3

4

5

6

7
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La première étape doit parvenir à lancer une dynamique en incluant 
l'ensemble des parties prenantes dans la démarche

4 DÉTAILS DE LA DÉMARCHE – ÉTAPE DÉFINIR/MESURER/ANALY SER

Synthèse de l'étape Définir / Mesurer / Analyser

Lancer la démarche avec 
l'ensemble

des parties prenantes

Mesurer et analyser la 
performance de l'accueil

• Réunion de lancement multi-
sites

• Réunion de transfert du kit 
méthodologique

• Atelier n°1 de cadrage 
méthodologique

• Réunion de cadrage avec le 
management du site

• Auto-évaluation initiale
• Enquête usagers

• Assimilation du kit 
méthodologique par le chef de 
projet de site

• Mobilisation des agents 
d'accueil et des managers du 
site

• Démarrage instantané des 
travaux pour une conclusion de 
l'étape Définir / Mesurer / 
Analyser sous 10 jours 
maximum

1 2 3Objectifs Jalons Facteurs clés de succès

A
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L'étape Définir / Mesurer / Analyser vise à lancer la démarche et à
analyser la performance initiale de l'accueil

4 DÉTAILS DE LA DÉMARCHE – ÉTAPE DÉFINIR/MESURER/ANALY SER

Détails de l'étape Définir / Mesurer / Analyser
Objectifs

Lancer la 
démarche 
avec 
l'ensemble 
des parties 
prenantes

Mesurer et 
analyser la 
performance 
de l'accueil

Jalons Activités Livrables
Supports / 
Instruments

Réunion de 
lancement multi-
sites

• Présenter la démarche aux chefs de projet 
de site et aux coordinateurs 
départementaux

• -Réunion de lancement

Réunion de 
transfert du kit 
méthodologique

• Envoyer en avance du kit méthodologique 
au chef de projet de site pour étude 
préalable

• Présenter le kit méthodologique au chef 
de projet de site + questions / réponses

• Transfert du kit 
méthodologique au chef de 
projet du site

Réunion de transfert du 
kit méthodologique

Atelier n°1 de 
cadrage 
méthodologique

• Présenter la démarche des agents 
impliqués dans l'accueil

• Présenter de l'auto-évaluation

• Définir des modalités d'enquête auprès 
des usagers

• Etablir le calendrier détaillé

• Modalités d'enquête auprès 
des usagers

• Calendrier détaillé

Réunion de 
cadrage avec le 
management du 
site

• Présenter la démarche aux managers du 
site

• Confirmer le calendrier des réunions avec 
le management du site

• Calendrier des réunions 
avec le management du site

Auto-évaluation 
initiale

• Remplir l'outil d'auto-évaluation sur la 
base de la performance actuelle

• Identifier les engagements du référentiel 
Marianne sur lesquels travailler en priorité

• Auto-évaluation

• Engagements Marianne 
prioritaires

Enquêtes usagers • Réaliser l'enquête usagers

• Identifier les engagements du référentiel 
Marianne sur lesquels travailler en priorité

A

2.1

2.2

Atelier de cadrage 
méthodologique

2.3

Réunion de cadrage 
avec le management 
du site

2.4

Outil d'auto-évaluation3.2

Banque d'outils3.4 • Résultats de l'enquête 
usagers

• Engagements Marianne 
prioritaires
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Durant le première étape, le chef de projet régional assiste fortement le chef 
de projet de site dans le lancement de la démarche

Activités de l'étape Définir / Mesurer / Analyser

4 DÉTAILS DE LA DÉMARCHE – ÉTAPE DÉFINIR/MESURER/ANALY SER

1) La réunion de lancement est animée par un des pilotes nationaux du déploiement Marianne

Objectifs

Lancer la 
démarche 
avec 
l'ensemble 
des parties 
prenantes

Mesurer et 
analyser la 
performance 
de l'accueil

Jalons Chef de projet de site Chef de projet régional

• Réunion de lancement 
multi-sites

• Assister à la réunion de lancement1) • Préparer le support et la logistique de la 
réunion de lancement1)

• Atelier n°1 de cadrage 
méthodologique

• Organiser la logistique de l'atelier et la mobilisation des acteurs 
sur le site

• Proposer des modalités d'enquête auprès des usagers
• Confirmer un calendrier précis des réunions et ateliers pour 

l'ensemble de la démarche
• Envoyer le calendrier au coordinateur départemental

• Préparer le support de l'atelier
• Animer l'atelier

• Réunion de cadrage avec 
le management du site

• Organiser la logistique de la réunion et la mobilisation des 
acteurs sur le site

• Fixer le calendrier des réunions avec le management du site

• Préparer le support de la réunion
• Animer la réunion

• Auto-évaluation initiale • Réaliser l'auto-évaluation, et l'envoyer complétée au chef de 
projet régional au moins 3 jours avant l'atelier n°2

• Identifier les engagements du référentiel Marianne sur lesquels 
travailler en priorité

• Présenter l'outil d'auto-évaluation au chef 
de site

• Enquêtes usagers • Réaliser l'enquête de satisfaction auprès des usagers
• Dépouiller les résultats de l'enquête et envoyer la synthèse au 

chef de projet régional au moins 2 jours avant l'atelier n°2
• Identifier les engagements du référentiel Marianne sur lesquels 

travailler en priorité

• Présenter le modèles d'enquêtes usagers
• Présenter le format de synthèse des 

résultats des enquêtes 

• Réunion de transfert du kit 
méthodologique

• Etudier en amont le kit méthodologique
• Préparer des questions au chef de projet régional

• Présenter rapidement le contenu du kit 
méthodologique au chef de projet de site

• Répondre aux questions du chef de projet 
de site

A

Rôle et responsabilités
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L'assimilation de la méthode par le chef de projet de site, la mobilisation des 
agents et le lancement des travaux sur un rythme intense sont les facteurs 
clés de succès de la première étape

Facteurs clés de succès de l'étape Définir / Mesurer / Analyser

4 DÉTAILS DE LA DÉMARCHE – ÉTAPE DÉFINIR/MESURER/ANALY SER

Points clés à sécuriser pour le 
succès de la démarche Rationnel

Assimilation du kit méthodologique 
par le chef de projet de site

• Le chef de projet doit s'approprier la démarche et sa traduction 
opérationnelle qu'est le kit de déploiement

Mobilisation des agents d'accueil et 
des managers du site

• Le soutien et la contribution des parties prenantes à la démarche 
d'amélioration de l'accueil sont essentiels

Démarrage instantané des travaux 
pour une conclusion de l'étape 
Définir / Mesurer / Analyser sous 10 
jours maximum

• La démarche vise à créer une dynamique au travers d'un travail intense 
dans un temps court, réclamant de conclure la première étape de la 
démarche en 10 jours

A
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Synthèse de la méthode et de l'organisation
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La deuxième étape doit construire de manière participative un plan d'actions 
d'amélioration et démarrer sa mise en œuvre

Synthèse de l'étape Innover

5 DÉTAILS DE LA DÉMARCHE – ÉTAPE INNOVER

Construire le plan d'action 
d'amélioration de manière 

participative

Mettre en œuvre le plan 
d'actions d'amélioration

• Atelier n°2 de priorisation des 
engagements et construction du 
plan d'actions

• Atelier n°3 de finalisation du 
plan d'actions

• Réunion de présentation du 
plan d'actions au management

• Sessions de mise en œuvre (au 
moins 5 sessions)

• Implication des agents dans la 
construction du plan d'actions 
d'amélioration

• Implication management du site 
dans la finalisation du plan 
d'actions d'amélioration

• Démarrage immédiat de la mise 
en œuvre des actions 
d'amélioration

• Réalisation d'un reporting
régulier sur l'avance du plan 
d'actions

1 2 3Objectifs Jalons Facteurs clés de succès

B
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L'étape Innover vise à construire et mettre en œuvre un plan d'actions 
d'amélioration permettant d'atteindre la référentiel Marianne

Détails de l'étape Innover

Construire le 
plan d'actions 
d'amélioration 
de manière 
participative

Mettre en 
œuvre le plan 
d'actions 
d'amélioration

5 DÉTAILS DE LA DÉMARCHE – ÉTAPE INNOVER

Objectifs Jalons Activités Livrables
Supports / 
Instruments

• Atelier n°2 de 
priorisation des 
engagements et 
construction du plan 
d'actions

• Présenter le bilan de l'enquête usager
• Présenter les résultats de l'auto-évaluation
• Valider les engagements du référentiel 

Marianne sur lesquels travailler en priorité
• Utiliser la banque de leviers et les suggestions 

des agents pour construire des actions 
d'amélioration adaptées au site

• Identifier les actions pouvant être mises en 
œuvre immédiatement

• Présenter le formalisme du plan d'actions

• Plan d'actions partiellement 
complété

• Liste d'actions à mettre en 
œuvre immédiatement

• Atelier n°3 de 
finalisation du plan 
d'actions

• Utiliser la banque de leviers et les suggestions 
des agents pour construire des actions 
d'amélioration adaptées au site

• Faire un résumé des travaux réalisés lors de 
l'atelier n°2

• Plan d'actions complété dans le 
tableau de bord

• Réunion de 
présentation du plan 
d'actions au 
management

• Présenter le plan d'actions à l'encadrement du 
site

• Amender éventuellement le plan d'actions 
selon les suggestions de l'encadrement

• Mobiliser l'encadrement sur la mise en œuvre 
du plan d'actions

• Plan d'actions finalisé dans 
le tableau de bord

• Sessions de mise en 
œuvre (au moins 
5 sessions)

• Mettre en œuvre les actions d'amélioration du 
plan d'actions en s'appuyant sur les outils du kit 
de déploiement

• Faire un point régulier physique ou 
téléphonique (a minima hebdomadaire) sur 
l'avancement de la mise en œuvre du plan 
d'actions

• Actions mises en œuvre
• Tableau de bord mis à jour

B

Atelier de priorisation des 
engagements et 
construction du plan 
d'actions

2.5

Réunion de présentation 
du plan d'actions au 
management

2.7

Tableau de bord3.6

Banque d'outils3.4

Atelier de finalisation du 
plan d'actions

2.6

Référentiel Marianne 
détaillé

3.1

Banque de leviers3.3
Tableau de bord3.6

Réf. Marianne détaillé3.1
Banque de leviers3.3
Tableau de bord3.6
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Durant la deuxième étape, le chef de projet de site dirige la construction du 
plan d'actions et sa mise en œuvre, avec une aide méthodologique du chef 
de projet régional

Activités de l'étape Innover

5 DÉTAILS DE LA DÉMARCHE – ÉTAPE INNOVER

Construire le 
plan d'actions 
d'amélioration 
de manière 
participative

Mettre en 
œuvre le plan 
d'actions 
d'amélioration

• Organiser la logistique de l'atelier et la mobilisation des acteurs 
sur le site

• Co-animer l'atelier

• Préparer le support de l'atelier

• Co-animer l'atelier

• Atelier n°2 de priorisation 
des engagements et 
construction du plan 
d'actions

• Organiser la logistique de l'atelier et la mobilisation des acteurs 
sur le site

• Co-animer l'atelier

• Préparer le support de l'atelier

• Co-animer l'atelier

• Atelier n°3 de finalisation 
du plan d'actions

• Présenter le plan d'actions au management opérationnel

• Recueillir les suggestions et amendement du management 
opérationnel sur le plan d'actions

• Mobiliser l'encadrement sur la mise en œuvre du plan d'actions 

• Envoyer le plan d'actions au coordinateur départemental

• -• Réunion de présentation du 
plan d'actions au 
management

• Mettre en œuvre les actions d'amélioration identifiées dans le 
plan d'actions

• Mettre à jour le tableau de bord au moins une fois par semaine, 
et le diffuser au chef de projet régional et au coordinateur 
départemental

• Présenter les outils et documents à
disposition du chef de projet de site

• Suivre l'avancée du plan d'actions (via le 
tableau de bord) au moins une fois par 
semaine

• Apporter une aide méthodologique à la 
mise en œuvre des actions par le chef de 
projet de site

• Sessions de mise en 
œuvre (au moins 
5 sessions)

Objectifs Jalons Chef de projet de site Chef de projet régional

Rôle et responsabilités

B
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La participation à la construction du plan d'actions poursuivi par une mise 
en œuvre immédiate et un reporting régulier sont les facteurs clés de 
succès de la deuxième étape

Facteurs clés de succès de l'étape Innover

Points clés à sécuriser pour le 
succès de la démarche Rationnel

Implication des agents dans la 
construction du plan d'actions 
d'amélioration

• Le soutien des agents impliqués dans l'accueil est essentiel à
l'amélioration des comportements et à la réussite générale de la 
démarche. Une démarche participative permet de favoriser l'appropriation 
du plan d'actions par les agents et leur implication en faveur du projet

Implication du management du site 
dans la finalisation du plan d'actions 
d'amélioration

• Les actions d'amélioration auront probablement des impacts sur d'autres 
services que l'accueil stricto sensu : leur implication est nécessaire à la 
mise en œuvre efficace et rapide du plan d'actions d'amélioration

Démarrage immédiat de la mise en 
œuvre des actions d'amélioration

• Afin de maintenir la dynamique et l'intensité du projet, tout en démontrant 
son aspect opérationnel, il est nécessaire de mettre en œuvre à l'issue de 
l'atelier n°2 de premières actions d'amélioration

5 DÉTAILS DE LA DÉMARCHE – ÉTAPE INNOVER

Réalisation d'un reporting régulier 
sur l'avancée du plan d'actions

• Un reporting fréquent assure le maintien de la dynamique du projet et la 
remontée rapide des éventuels points de blocage nécessitant des 
interventions extérieures à l'équipe projet

B
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La dernière étape doit installer le principe de mesure de la performance et 
pérenniser la démarche d'amélioration continue de l'accueil

Synthèse de l'étape Contrôler

6 DÉTAILS DE LA DÉMARCHE – ÉTAPE CONTRÔLER

Pérenniser la démarche 
d'amélioration continue

• Réunion de validation des 
fonctions du "responsable 
accueil" et des modalités de 
pérennisation

• Adhésion du management du 
site au principe d'un 
"responsable accueil" 
effectivement doté des leviers 
managériaux sur l'accueil

• Sélection d'indicateurs de 
performance adaptés au site

• Validation sans délai des 
modalités de pérennisation

1 2 3Objectifs Jalons Facteurs clés de succès

Mettre en œuvre le plan 
d'actions d'amélioration

• Sessions de mise en œuvre (au 
moins 2 sessions)

Mesurer la performance 
de l'accueil

• Mesure des indicateurs 
Marianne

• Auto-évaluation finale

Lancer la démarche 
d'obtention du label Marianne

• Sessions de préparation à la 
labellisation

C
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L'étape Contrôler vise à établir une mesure régulière de la performance, à
lancer le processus de labellisation et à pérenniser l'ensemble de la 
démarche

Détails de l'étape Contrôler

Mesurer la 
performance 
de l'accueil

• Mesure des 
indicateurs Marianne

• Identifier les indicateurs de suivi de la 
performance de l'accueil adaptés au site

• Lancer la mesure régulière des indicateurs 

• Tableau synthétique des 
indicateurs de performance de 
l'accueil

• Procédure décrivant les 
modalités de 
renseignement/mise à jour des 
indicateurs

• Auto-évaluation finale • Compléter l'outil d'auto-évaluation
• Analyser la progression  par engagement entre 

les auto-évaluations initiale et finale

• Auto-évaluation finale 
complétée

• Analyse de la progression entre 
les deux auto-évaluations

• Sessions de 
préparation à la 
labellisation

• Passer en revue la performance du site par 
rapport au référentiel Marianne détaillé

• Constituer l'ensemble du dossier de 
candidature à la labellisation

• Constituer un dossier de préparation à l'audit 
regroupant les preuves d'atteinte des 
engagements Marianne

• Actions d'amélioration 
complémentaires ajoutées au 
plan d'actions

• Dossier de candidature à la 
labellisation

• Dossier de préparation à l'audit

Lancer la 
démarche 
d'obtention du 
label Marianne

• Réunion de validation 
des fonctions du 
"responsable accueil" 
et des modalités de 
pérennisation

• Valider les fonctions du "responsable accueil" 
en charge de la performance de l'accueil et du 
respect du référentiel Marianne

• Valider les modalités de pérennisation de la 
démarche d'amélioration continue de l'accueil

• Fiche de poste du "responsable 
accueil"

• Modalités de pérennisation
• Calendrier des prochaines 

étapes post-Accélérateur 
Accueil

Pérenniser la 
démarche 
d'amélioration 
continue

• Sessions de mise en 
œuvre (au moins 2 
sessions)

• Mettre en œuvre les actions d'amélioration du 
plan d'actions en s'appuyant sur les outils du kit 
de déploiement

• Faire un point régulier (a minima 
hebdomadaire) sur l'avancement de la mise en 
œuvre du plan d'actions

• Actions mises en œuvre
• Tableau de bord mis à jour (a 

minima chaque semaine)

Mettre en 
œuvre le plan 
d'actions 
d'amélioration

6 DÉTAILS DE LA DÉMARCHE – ÉTAPE CONTRÔLER

Objectifs Jalons Activités Livrables
Supports / 
Instruments

C

Tableau de bord3.6

Banque d'outils3.4

Réunion de validation des 
fonctions du "responsable 
accueil" et des modalités 
de pérennisation

2.8

Banque d'indicateurs3.5

Outil d'auto-évaluation3.2

Voir la présentation du 
Processus de labellisation 
en partie 4 du kit

4

Tableau de bord3.6
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Durant la dernière étape, le chef de projet de site mets sur pied les 
mesures et établit le rôle du "responsable accueil", avant de lancer la 
labellisation

Activités de l'étape Contrôler 

6 DÉTAILS DE LA DÉMARCHE – ÉTAPE CONTRÔLER

Mesurer la 
performance 
de l'accueil

Lancer la 
démarche 
d'obtention du 
label Marianne

Pérenniser la 
démarche 
d'amélioration 
continue

• Définir les indicateurs de performance de l'accueil
• Organiser la mesure régulière et pérenne des indicateurs 

de l'accueil

• Mesure des indicateurs 
Marianne

• Proposer des indicateurs de mesure de la 
performance

• Réaliser l'auto-évaluation, et l'envoyer complétée au chef 
de projet régional au moins 2 jours avant la réunion avec le 
management opérationnel

• Auto-évaluation finale • Analyser les écarts entre l'auto-évaluation initiale 
et finale

• Définir avec le coordinateur départemental les modalités de 
labellisation

• Remplir le dossier de candidature auprès du labellisateur
• Regrouper les documents-preuves démontrant l'atteinte 

des engagements Marianne (Dossier de préparation à
l'audit)

• Rédiger et faire valider la politique qualité de l'accueil

• Sessions de préparation à
la labellisation

• Présenter les éléments à compléter pour le 
dossier de candidature

• Passer en revue l'état d'avancement, 
engagement par engagement, avec le chef de 
projet de site :
– identifier les dernières actions à réaliser
– contrôler la compilation des documents-

preuves (Dossier de préparation à l'audit)
• Apporter une aide méthodologique à la 

préparation à l'audit

• Organiser la logistique de la réunion et la mobilisation des 
acteurs sur le site

• Définir les modalités de pérennisation de la démarche 
d'amélioration de l'accueil

• Définir les fonctions du "responsable accueil"
• Animer la réunion

• Réunion de validation des 
fonctions du "responsable 
accueil" et des modalités 
de pérennisation

• Fournir l'analyse des écarts entre les auto-
évaluations initiale et finale

• Mettre en œuvre les actions d'amélioration identifiées dans 
le plan d'actions

• Mettre à jour le tableau de bord au moins une fois par 
semaine, et le diffuser au chef de projet régional et au 
coordinateur départemental

• Présenter les outils et documents à disposition 
du chef de projet de site

• Suivre l'avancée du plan d'actions (via le tableau 
de bord) au moins une fois par semaine

• Apporter une aide méthodologique à la mise en 
œuvre des actions par le chef de projet de site

• Sessions de mise en 
œuvre (au moins 2 
sessions)

Mettre en 
œuvre le plan 
d'actions 
d'amélioration

Objectifs Jalons Chef de projet de site Chef de projet régional

C

Rôle et responsabilités
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L'installation d'un "responsable accueil" aux pleines prérogatives, soutenu 
par des indicateurs de performance et un cadre de travail clairs, est le 
facteur clés de succès de la dernière étape

Facteurs clés de succès de l'étape Contrôler

Points clés à sécuriser pour le 
succès de la démarche Rationnel

Sélection d'indicateurs de 
performance adaptés au site 

• En plus des indicateurs de délais de réponse obligatoire, le chef de projet 
de site (ou le "responsable accueil") doit sélectionner des indicateurs 
utiles pour le pilotage de la fonction accueil, adaptées aux particularités 
du site

Adhésion du management du site 
au principe d'un "responsable 
accueil" effectivement doté des 
leviers managériaux sur l'accueil

• Le management du site doit soutenir et respecter l'autorité du 
"responsable accueil" afin que ce dernier puisse effectivement actionner 
l'ensemble des leviers de pilotage de l'accueil – Exemple : fixation des 
objectifs / notation de tous les agents d'accueil…

Validation sans délai des modalités 
de pérennisation  

• Les modalités de pérennisation doivent être définies tant que la 
dynamique de l'Accélérateur Accueil est présente, afin d'éviter un 
essoufflement potentiellement réducteur d'ambition

6 DÉTAILS DE LA DÉMARCHE – ÉTAPE CONTRÔLER C


