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Rappel de notre périmètre Qualivilles

Modules 1 à 4 et 6 du référentiel Qualivilles

✓ Cabinet du Maire : enregistrement courriers / réponses

✓ Accueil : accueil, orientation, information, documentation

✓ Elections : accueil, orientation, information, rendez-vous CNI / Passeports, inscriptions

électorales ….

✓ Etat-Civil / Cimetières : accueil, orientation, informations, actes administratifs, Pacs,

cimetières….

✓ RLE (nettoyage des locaux)

✓ Ressources Humaines : formations, évaluations

✓ Enfance Education : accueil, orientation, information, inscriptions scolaires, conseils

d’école…..

✓ Petite Enfance : accueil, orientation, information, inscriptions crèches,…..

Une certification obtenue chaque année depuis 2017!





Le pilotage de la démarche

Adjoint Communal délégué à Qualivilles : Monsieur Alain Grillet

Comité de Pilotage      Dispositions d’organisation

Responsable Qualivilles : Jérôme Collet Suivi et pilotage

Dgs, Directeurs de pôles Signalétique 

Comité Technique Travaux d’accessibilité

Référente Qualivilles : Anne Théry Veille du respect des engagements

Auditeurs internes Procédures / modalités écrites

Chefs de services Engagement politique 

Collectivité / élus

L’audit  officiel 2024 se déroulera du 4 au 6 novembre 2024



Elargissement du comité technique

Le comité technique réunit les agents suivants :

✓ La référente Qualivilles et responsable Accueil/Elections/Etat Civil – Cimetières/Qualivilles

✓ Le cabinet du Maire

✓ La responsable Ressources Humaines

✓ Le responsable Enfance Education

✓ La responsable Petite Enfance

✓ La responsable RLE (nettoyage des locaux)

✓ Les 5 auditeurs internes

Cette année, nous avons souhaité inclure la responsable en charge de la labellisation S3A à

notre comité technique. En effet, cette labellisation, bien que distincte de la certification Qualivilles,

concerne également la qualité d’accueil, spécifiquement pour les personnes atteintes d’un handicap

mental.



NOS INDICATEURS QUALITE 2024

THEMATIQUE DESCRIPTIF DE 

L’ENGAGEMENT

RUBRIQUE RAPPEL DU 

REFERENTIEL

TOTAL 

ANNUEL

ACCUEIL ORIENTATION 

INFORMATION

Une réponse personnalisée

Taux de courriers

90 %  <15J 90,48%

100 % <30J 92,86%

Taux de courriels 90 %  <5J 96,88%

Un accueil téléphonique 

courtois et efficace

Taux de   décrochés 

téléphoniques

> 90 %  en moins de 4 

sonneries
94%

Des rendez-vous respectés Taux de RDV 95 %  <15 minutes 100%

DEMARCHES 

ADMINISTRATIVES

Des délais de délivrance des 

actes respectés

Taux des délais de 

délivrance des actes

90% délais hors 

réglementaires  <5J
100%





L’ENQUÊTE DE SATISFACTION 2024 EN DETAILS

Les usagers étaient interrogés sur l’accueil, l’information, la signalétique, la propreté, le site Internet,

la documentation mise à leur disposition, les délais de réponses….

Les niveaux de satisfaction demandés étaient : « Très satisfait », « Satisfait », «Non satisfait ».

Le taux de satisfaction s’élève à 97,35% (Très satisfaits et satisfaits)

Les remarques supplémentaires formulées par les usagers concernent essentiellement l’accueil

dans les services :

✓ Félicitations : Personnel agréable, à l’écoute, réactif, souriant, professionnel, compréhensif,

disponible,

✓ Réclamations : Certains services fermés le samedi matin ou certaines demi-journées,

✓ Suggestions : Pourquoi l’accueil Enfance Education ne se trouve pas dans la rotonde (plus visible)?

Pourquoi pas une ouverture de la mairie le midi?



Notre audit interne 

Les auditeurs ont réalisé l’audit interne en septembre 2024. Celui-ci fait bien entendu

état de nos lacunes et de nos points forts :

12 points de non-conformité relevés :
- 1 Non-conformité majeure : l’audit interne n’a pas pu être réalisé au service RH

- 11 Non-conformités mineures : lacunes sur la signalétique (services non fléchés, toilettes

insuffisamment fléchés, entrée PMR), indicateurs non présentés, accès PMR

(l’accessibilité des PMR et des usagers avec poussettes dans les structures Enfance

Education et Petite Enfance est difficile), bilan annuel non présenté,…

A ce jour, 7 points de non-conformités mineures sont levés et concernaient les 

documents non finalisés (les différents indicateurs, l’enquête de satisfaction, le bilan 

annuel, le plan d’amélioration….)

13 points sensibles : panneaux horaires non mis à jour à l’HdV, accès PMR,

écran dans le hall éteint depuis la cyberattaque, lacune dans la documentation disponible,

horloge dans le hall non remplacée, locaux encombrés, éclairage insuffisant MPE,

signalétique PMR,…



…….mais de nombreux points forts : 

- Accueil, écoute, information, orientation

- La satisfaction des usagers quant à l’accueil que nous leur réservons

- Des notices d’informations disponibles et à jour

- Une excellente traçabilité des courriers / réponses

- La propreté des locaux

- Des locaux accueillants

- Des rendez-vous respectés,…..

- Des démarches en ligne

- Un intraLomme accessible à tous les agents avec une rubrique Qualivilles



Démarches en ligne : quelques chiffres

De nombreuses démarches en ligne effectuées depuis janvier 2024

➢ 4181 rendez-vous pour les CNI / Passeports

➢ 4421 demandes d’actes d’Etat Civil

➢ 81 demandes de première inscription scolaire

➢ 187 demandes d’inscription en liste d’attente pour la crèche.

Une nouvelle démarche en ligne est créée « Inscription à la

cérémonie d’accueil des nouveaux Lommois », celle-ci sera

disponible aux usagers à partir de janvier 2025.



De nouvelles formations proposées

En dehors des formations métier suivies par les agents durant leur carrière

professionnelle, nous avons proposé en Comité Technique les formations suivantes pour

les agents d’accueil :

- Formation de 3 nouveaux agents « réaliser un audit interne » (réalisée en avril 2024)

- Formation « accueil des personnes en situation de handicap mental » (lien avec S3A)

- Formation « Premiers Secours » (des sessions ont déjà été organisées),

- Formation « la base du langage des signes » en lien avec une association « La

compagnie du singe sourd ».



Projets en cours

✓ Le comité technique souhaiterait et demande que l’accueil de l’Hôtel de Ville soit

identifié pour le dispositif « Demandez Angela ». Ce dispositif, mis en place par la

ville de Lille, permet aux personnes qui se sentent en insécurité dans l’espace public, ou

victimes de harcèlement, de venir dans les lieux (publics ou privés) identifiés (sticker

présent à l’entrée) pour se protéger et pouvoir passer un appel téléphonique.

✓ Le comité technique a travaillé à la rédaction d’une Charte d’accueil des

usagers. Celle-ci peut encore être amendée/améliorée, un groupe de travail composé

des agents des structures qui accueillent le public va être constitué.

✓ La collectivité s’est portée volontaire pour le raccordement des dispositifs de recueil

CNI / Passeports au dispositif « France Identité » en décembre 2024.







Merci à tous ceux qui veillent 

quotidiennement au respect des 

engagements du référentiel!
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