REPUBLIQUE FRANCAISE
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EXTRAIT

du registre des délibérations
du Conseil Municipal
de la Commune de SOLLIES PONT

Séance du jeudi 9 juin 2016

L’an deux mille seize, le neuf juin deux mille seize, & dix-huit heures et trente-
quatre minutes, le conseil municipal de cette commune, réguli¢rement convoqué,
s’est réuni au nombre prescrit par la loi, dans la salle des fétes, sous la présidence
de Monsieur André GARRON, Maire.

Etaient présents :
GARRON André, COIQUAULT Jean-Pierre, DUPONT Thierry, LAURERI

Philippe, RAVINAL Daniéle, FINO Joseph, LAKS Joélle, CAPELA Marie-
Pierre, SMADJA Marie-Aurore, FOUCOU Roseline, BOUBEKER Patrick,
BELTRA Sandrine, LE TALLEC Jean-Claude, TREQUATTRINI Pascale,
PICOT Jo&l, BORELLI Huguette, BIAU Joél, DELGADO Alexandra, GANDIN
Frédéric, BERTRAND Huguette, CREMADES Laurence, MERMET-MEILLON
Mare, BESSET Monique, GRISOLLE René, MAIRESSE Aude, DAVIGNON
Jacques, LUNGERI Carine, MAESTRACCI Sylvie.

Procurations :

RE Daniel donne procuration 8 COIQUAULT Jean-Pierre,

CHAOQUCHE Dalel donne procuration 8 LAKS Joélle,

ZUCK Bernard donne procuration 8 LAURERI Philippe,

CHEVROT Régis donne procuration 8 LUNGERI Carine,
MANDON-BONHOMME Céline donne procuration 8 DAVIGNON Jacques.

Absents :

0000

Aucun. PERTe G 0P ek

Conformément a l'article L. 2121.15 o Cude gctl"ral .des collectivités
territoriales, Madame Joglle LAKS est nommcc secréiaiie de seahbe et ceci a
l'unanimité des membres présents. ¢

Afin de renforcer I’accés aux services de proximité et leur qualité, I’Etat s’est engag¢
depuis plusieurs années dans le développement de maisons de services au public.

Espaces mutualisés de services au public labellisés par les préfets de département, les
maisons de services au public ont vocation a délivrer une offre de proximité et de
qualité & D’attention de tous les publics. De ’information transversale de ler niveau a
’accompagnement de I’usager sur des démarches spécifiques, les MSAP articulent
présence humaine et outils numériques.

Ces structures peuvent rassembler des services publics relevant de [I’Etat, des
collectivités territoriales ou de leur groupement, d’organismes nationaux ou locaux
chargés d’une mission de service public, ainsi que des services privés.

Les MSAP ont principalement pour mission :
- L’accueil, ’information et I’orientation du public ;
- L’accompagnement des usagers a lutilisation des services en ligne des
opérateurs partenaires (facilitation numérique) ;




- L’accompagnement des usagers a leurs démarches administratives (facilitation
administrative) ;

- La mise en relation des usagers avec les opérateurs partenaires ;

- Lidentification des situations individuelles qui nécessitent un porter a
connaissance des opérateurs partenaires.

Les partenaires potentiels sont : pdle emploi, la caisse d’allocations familiales (CAF),
la caisse primaire d’assurance maladie (CPAM), la caisse d’assurance retraite et de la
santé au travail (CARSAT), la mutualité sociale Agricole (MSA), gaz réseau
distribution france (GRDF), la poste.

Chaque partenaire signataire de la convention de MSAP s’engage & former a minima
les animateurs des MSAP, actualiser leurs informations et & communiquer le nom d’un
référent de leur structure.

Les maisons de services au public sont conduites de maniére active afin de rechercher
constamment les prestations et ’organisation optimales pour répondre aux demandes
du public.

Le financement :

Un fonds national de développement des maisons de services au public (géré par les
caisses de dépdt et de consignation) contribue au financement (création, équipement,
fonctionnement) des MSAP. Ce fonds est alimenté pour moiti€ par I’Etat et par les
contributions des organismes nationaux chargés d’une mission de service qui
participent 4 tout ou partie de ces maisons de services au public. La convention cadre
prévoit également les conditions de financement et celles dans lesquelles les personnels
relevant de personnes morales qui y participent exercent leurs fonctions.

Les gestionnaires or gamsent et développent la coopération avec et entre les paﬁenaues
soussign€s.- lls asstrent la gestion administrative et financiére des maisons de services
au pubhc Ilo uCSlg 1entJe personnel de la maison de services au public.

La Ville de Solliée- PCN souhaite faire évoluer 1’espace d’accueil au public de I’actuel
bureau municipal e 1’ emploi en MSAP. Elle a effectu¢ une demande de labellisation
aupres des services préfectoraux de I’Etat. Elle doit pour cela se conformer a un cahier
des_chatges :

—s conpatibilité avec le schéma départemental d’accessibilité des services au public,

— liew géogr aphmue

— adequatlon de 1’offre de services déliviés avec les besoins et attente des habitants,

— et parini leg gpérateurs au moins deux opérateurs des champs de ’emploi et des
prestations ou de *aide sociale.

Le bureau municipal de ’emploi a été créé en 2006. Il accueille les personnes en
recherche d’emploi et agit pour I’insertion sociale et professionnelle de toutes les
tranches d’dge de la population. Il accueille en outre de nombreuses permanences
sociales et administratives (centre départemental pour I’insertion sociale, centre
d'information sur les droits des femmes et des familles, mission locale, ligue varoise de
prévention, sécurité sociale, Véolia, mutuelle nationale territoriale, relais culturel Var
méditerranée, entraide sociales du Var, sauvegarde des foréts Varoises, cesame objectif
emploi, etc.). 11 est déja polyvalent dans I'information donnée a ses usagers et s’appuie
sur un solide réseau constitué depuis 20 ans de professionnels et de structures
partenaires.

Le bureau municipal de Pemploi répond & ce jour en grande partie au cahier des
charges préalable pour I’obtention du label MSAP. Il permet de bénéficier de
subventions spécifiquement dédiées a ce dispositif. Un projet de restructuration du
batiment a &té proposé et accepté par les services préfectoraux pour Paccessibilité
(rampe d’accés et amélioration de I’espace accueil).




VU le Code général des collectivités territoriales ;

VU la loi n° 2014 -58 du 27 janvier 2014 de modernisation de I’action publique
territoriale et d’affirmation des métropoles dite loi MAPTAM ;

VU la loi n°2015-991 du 7 Aofit 2015 portant nouvelle organisation territoriale de la
République dite loi NOTRE, notamment I’article 100 ;

VU le décret n°2016-403 du 4 avril 2016 pris pour Iapplication de I’article 27 de la loi
n° 2000-321 du 12 avril 2000 relative aux droits des citoyens dans leurs relations avec

les administrations ;

CONSIDERANT P’intérét d’une labellisation du bureau municipal de I’emploi en
maison de services au public (MSAP) ;

CONSIDERANT les courriers du sous-préfet de Brignoles en date des 22 février et 19
aviil 2016 ;

CONSIDERANT la nécessité de signer la convention locale de la maison de services
au public de Solliés-Pont dénommée convention-cadre par le décret du 4 avril 2016.

Aprés avoir entendu cet exposé et en avoir délibéré,
Le conseil municipal,

o { coot
4 main levée et 2 'unanimité des membres présents et de ses.reprécentants

TR SR e

- AUTORISE la labellisation du BME en MSAP; ~ © © & . 0o

_ AUTORISE le maire & signer la convention locale et tous‘les documsents .y
afférents. o 00 a

ou R ¢ oobu
P, ¢

e ., . ,,'u',-‘c
La présente délibération sera publiée au recueil des actes administratifs
Ainsi fait et délibéré les jour, mois et an que dessus.
Pour copie certifiée conforme.

Docteur André GARRON
Maire

Acte rendu exécutoire aprés dépot en Préfecture le rﬂ‘ ﬁ. J}]‘](d (UTD
et publication ou notification du »
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TSt S LT 83210 'SOLLIBS-PONT,

Profet de Maisoi de services:au public & Sollies-Pont -

Objet:

Dans le ¢adre du plan gouvernemental de déploiement - des Maisons de services au pnbhr (MSAI‘ L5 X ‘
vous m’avez présenté le 8 féyrier dernier, votre p1o_]et de labellisation de I’actuel bvrﬁau mumcmal
del’ emp]ol . G ‘

Je tiens & vous remeércier, ainsi que vos équipes, pour Vaccueil résewe et la qualhe de la
“présentation de votre dossier, et je vous confirme le soutien de I’Btat 4 toute initiative ‘permettant G&
renforeer le réseau des MSAP, dans l¢ Iespect du cahlel; des charges natlonal auss:-, bmn dans les

e temtolres ruraux que pérititbains, - o : . '

© Votre structure offre d’ores et déja une large gamme de services a la’ populatlon locale et repond en

g1ande partie au cahier des charges, préalable indispensable pour I'gbténtion du.label « MSAP »
qui, comme vous le savez, permet de bénéficier de subventions spémfiquement dédxees a ce
d13p051t1f

“Ainsi que je vous I'ai indiqué, afin de finaliser votre projet, jé vous invite & vous rapprocher sans
_délai, de vos paﬂenau es et en particulier des deux opérateurs nationauix, P6le-Emploi et la CPAM,
dejé présents au sein de votre structure,-pour étudier avec: eux les modalités de collaboration et de
mxse en place d’une offre de services qul correSpondent au referentlel natlonal -

‘ . SOUS PRI:FECTURE DE BRIGNOLES Lo o
P]ate du Palms de Jushce 33170 BR]GNOLES Tél. 04.9 03 83 - Fax : 04 94 37 03 65
: Hm"urm Et mndallle: d' acwul da:;nmnl1]e¢ SUF ¥rww, \ar gouvi




Je vous rappelle a cet effet que le socle mmjmal attendu dans lc cadre dine MSAP est une offre o

: dlte de « premler niveau » comportantun volet' o e TR S PR

'~.=~accuell _mformatlon_ ; nentatlon .

o accompagncment a l’utlhsanon des serwces en Ilgue des operateurs partenalres et a la const1tut10n; "

des dosswrs '
= facﬂitauon é ia mlse en relatIOn avec un conseﬂler partenaire

Les. orgamsmes sngnatai:es "de la convention doivent : deSJgner un correspoﬂdant referent pour la

Maison de serwces au public, accessible par tclephone ct par mél durant les horaires d’ouverture.

. 'Vous pouvez bien évxdermnent proposer’des prestatlons allant au-dela de ce réferentlel notamment
des permanences phys1ques des lors que vous recuez]lez l’acoord des Opératems s

Enﬁn je vous mv1te A ‘engager une ref]exmn sur l’aménagc-:ment de votre espace d”accueﬂ du
pubhc En effet, le local doit comportel, outre un point d’attente assise et un burean’ confidentiel
pennettant de bonnes conditions d’entretiens qu’ils soient directs ou & distarice, i point d’accueil
du public par I’ ammateur La répartition actuelle de vos. espaces ne repond pas tout 4 falt a cette
conf' guratlon :

“Sous reserve de respecter ces précomsatmns Je vous, conﬁrme que votre structme mumclpale_ "
pourra . étre Jabellisée | par Monsieur le Préfet. Cette labellisation permettra de déclencher les .
ﬁnancements de 50 % du budget de. fonchounement ef d’mtégrer un zeseau natlonal d’mformatlon

Mes aol}aboratnces Mmes Porhet et Tcherdukmn, et moi-mérie restons A votre disposition pour
tout rensmgnemem boluplementalre et pour vous épauler dans la.mise-en ceuvre de votre démarche,

8
[

Sbus-Préfet -

snd YEDDOU
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C'opze pow m[o; mnhon a Mons;em Ie Secremne General
de Ia ,r_n efectwe du Var "
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L:bm! Egalité « Fraternité

REPUHLIQUE FRANGAISE

'PREFETDU VAR

-80US PRE]."ECTURI.‘. Dl'j. BRIGNOLF.S
Mission a.ménagement du territoirs; Emplm s
7ét développement économique Sl S . - Brignoles,le

) " Affaire traitée par: Brigltte TCHERDUKIAN : Y P
CB 0494370361/ 10494370365
-" courriel ! brigitte.tcherdukian@var.gouv.fr -
" Horaires daccueil du public: )
" Lundi, mardi, jeudi : 08h30 2 11h45 et 13h15 & 16h30
Méreredi : 8h30 — i3h/ Vendredi : 8n30 & 11h45 et 13h15 - 16h

0% b

Le Sous-Préfet de Briguoles
Référent dépal temental
pOIl] Ies Maisons de services rm puhllc

a
Monsieur le Maire de Solliés-Pont
1 rue de la République
83210 SOLLIES-PONT
' Objet : Projet de Maison de services au public & Sollies-Pont.

ﬂ Votre courrier du 5 avril 2016
: Mon courrier n° 312 du 22_fevner 2016.. .

Conformériient atix préconisations énoticées fleins, 2. cowgiiar cité en référenc¢, ‘yous io'ayez U ‘
transmis pour avis le projet d’aménagement de ’espace d’accueil du public de acturl buceau
municipal de I’emploi, espace que vous souhaitez transformer en Maison des servmea au publ*c '

Je yous remercie de la d;hgence avec laquelle Vo3 services se mobilisent pour concréliser ce pr( jef
de MSAP. 1.’ agencement envisagé inclue: notammment :

~un point d’attente assise,

- urié banque d’accueil,

-un bureau de confidentialité,

- une rampe d’accés pour les personnes A mobilité réduite,

et 1épond & présent aux critéres fixés parle cahier des charges national.

Sous réserve des autorisations d’urbanisme nécessaires pour 'accomplissement-des travaus, je vois

P )
invite done & poursuivre volre démarche et & in’adresser, le moment venu, les éléments du dossier
permetiant. de finaliser la création de votre Maison de services au public (convention-cadre signée
avec les partenaires, demande de- financement).
. . g

% LA jﬁmw--&’réf&_ﬁ
5 » ,\'.\-\

g,_ & DOur znfw.mnon a Madame la f .,
or p i ,
Seciéraire (.rgnm_u_f de la préfecture di i

PLCL dv Palais de hittice -
HUI:.]IL'\ <Ll




< O
B4 ¥
o C

o6

QODG OGN
« [¢]

G

b
coo
(SRS

L} <

O

T
wcon
«
v
o
PR




Convention locale de la Maison de services au public
de la ville de

SOLLIES-PONT

Préambule :

Afin de renforcer 'accés aux services de proximité et leur qualite,
'Etat s'est engagé depuis plusieurs 6 années dans le
développement de maisons de services au plubllc
il, }

Espaces mutualisés de services au publlc Ial?elllses par les préfets
de département, les Maisons de services auy public ont vocation a
délivrer une offre de proximité et de quallte a lattentlon de tous les
’ ; - publics. De linformation transversale de' '-‘”1,er niveau a

13k Ma|son ! ' I'accompagnement de I usager sur des démarches quclflques les
; Maisons de services au publlc artlculent présence humaine et

: _.de ser‘"ces - outils numériques. iy
 au public * iy, Al i Sl
1 e a | La vile de SOLLIES-PONT: et Ies per&‘r’f‘tan‘ec csoussignes
TR 8 VS s T conviennent d’organiser un espace, mutuallse de services au gublic
f . conformément ala presente conventlonf o ool ‘ j‘ .

Cette conventlon une fois signée par les parties, est transmlse par Ia \hlle ci*a Sol.:es Pont au
Préfet de département pour expertise ‘et obtention de la Iabeillsatlon de I'espace niui iuzlisé de
services au public. Cette labellisation 'sera formalisée pariun grrete préfectoral. ‘ cooo

Ceci exposé, il a été arrété et convenu des dispositiohs suivantes

Art. 1- Objet de Ia Convention
Cette conventron a pour objet de définir Ies modalités d’organisation et de gestion de la Maison de

serviges, au public qui sont assurées par la ville de Solliés-Pont.
Elle''organise aussl les relations entre la ville de Solliés-Pont et les différents partenaires

S|gnata1res

Art. 2- Missions — Prestations rendues au public - Cadre géographique
2.1 Missions

LL.a Maison de services au public a principalement pour mission :

Paae 1/ 35



Convention locale de la Maison de services au public | |
de la ville de

SOLLIES-PONT

i de.servrqes i |
aupublic |

- L'Accueil, l'information et I'orientation du public

- L'accompagnement des usagers a I'utilisation des services en lignes des opérateurs
partenaires (facilitation numérique)

- Ll'accompagnement des usagers a leurs démarches administratives (facilitation
administrative) iy

- La mise en relation des usagers avec les opérateurs partenaires

- Lidentification des situations individuelles qui nécessitent un porter a connaissance des

operateurs partenaires

Le cas échéant, ces missions sont précisées dans une conVentlon brlaterale entre la ville de
Sollies-Pont et chaque opérateur partenaire. Pour les mrssrons relevant des operateurs nationaux
partenaires du dispositif, la Maison de services au publlc pourra utrlement se reporter au référentiel
de I'offre de serwce de base figurant en annexe 1. 4 .’ - i

2.2 Prestatiogs.nendt-éq au public

[
[ s «

Les sarvices rendur‘ naturellement commandés par les demandes des usagers concernent
principalement le champ des prestations sociales et celui de l'aide é Iemplor (a compléter le cas
echeam‘ en fomtror des partenanats noues par la MSAP).
¢ & 9. ¢fitig iy Hi
3 ’ “HE T !

2.3r(,edre qeoqraphlque A

fl

i
il

i
I i1 3
it U (+ihy,
'z “11i
I

Le cadre goograph que i exercrce] de ces missions est le terntorre la ville de Solliés-Pont.

La Maison de cervices.au public est située 1 bis rue de la République 83210 Sollies-Pont. Celle-ci
peut &tre modifice, par la ville de Sollrés Pont, a condltlon de rester dans ses limites territoriales et
d’en informer la prefecture ainsi que El cellule d anrmatron nationale

i

Art. 3- Obligations du 995“0'_1?’@'!.’? de Ia Malson de services au public

3.1 Principes

La gestion de la Maison de services au public est conduite de maniére active afin de rechercher
constamment les prestations et I'organisation optimales pour répondre aux demandes du public.

Le gestionnaire organise et développe la coopération avec et entre les partenaires soussignés. ||
assure la gestion administrative et financiére de la Maison de services au public. Il désigne le
personnel de la Maison de service au public.

Les animateurs d’accueil sont encadrés par la ville de Sollies-Pont.

Page 2 /35



Convention locale de la Maison de services au public : ' wirisirdid

de la ville de o o

SOLLIES-PONT

au publlc

W el | N e

3.2 Horaires

La Maison de services au public est ouverte de maniére réguliére, au moins 24 heures par
semaine répartis sur au moins trois jours, en y rendant constamment I'ensemble des prestations
prévues, avec des horaires permettant de satisfaire un large public : du Iundl au vendredi de 8h30
a 12h et de 13h30 & 16h30. I

En cas de modifications substantielles de ces horaires, les parties; sont Informees par la ville de
Sollies-Pont, laguelle s'engage a prendre toutes les dlsposmons nécessaires pour en informer le

public.

3.3 Aménagement du local et équipement de la Maison de;é.éf\'lices au public

- un point d'accueil du public par les anlmateurs d accuell-;‘
- un point d’attente assise qui sera réaménage, '
- un espace confidentiel.

Elle est conforme a la reglementatlon eh matiere d’'accueil du publlc

§ ; .,- i‘. gu-: Ut )

:“* iy et . 00

L'équipement informatique comprend au mmlmum‘un ace é ' nternet en haut débit. oo
(i ‘ ;

1! “ §1] )

Equipements mis & dlsposmon des (Usagers dans la Malson de services au puohc

TN o
J.H} o A go

o point multlmedla connecte a Internet, ou borne multiservice ou webcam
o Imprlmante etlou scanner SR
o autre.. (

!

¢

3.4_: Dénomination- signalétique

Dés sa labellisation par le Préfet, lespace mutualisé de services au public créé par la présente
convention prend le nom de '« Maison de services au public ». La ville de Solliés-Pont s’engage a
installer la signalétique nationale des Maisons de services au public et appose notamment une
enseigne extérieure. A ce titre, la ville de Solliés-Pont respecte la charte graphique des Maisons de

services au public.

De maniére générale, toute communication réalisée par I'une des parties ne doit en aucun cas
déprécier, dévaloriser et/ou modifier 'image de marque des autres parties. Chaque partie pourra
se prévaloir de I'existence du partenariat dans sa communication interne.

Les signataires informent le public de I'existence de la Maison de services au public et des
services qui y sont offerts.
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Convention locale de la Maison de services au public
de la ville de

SOLLIES-PONT

A MHiSOI‘I
. deservices
~au publlc

1
4
|
5]
i

3.5 : Déontologie — confidentialité

Les agents de la Maison de services au public sont astreints aux régles du secret professionnel.
Le gestionnaire de la Maison de services au public assure la sécurité du pubhc du personnel et
des locaux. (dhill

3.6 Evaluation 5\;5;..- _

Aprés labellisation, les organismes signataires contribuent a | e\'IaIuation des actions menées par la
Maison de services au public dans les conditions prévues par la cellule d’animation nationale des
Maisons de services au public (cf. art.8) et a la charie natlonale de qualité des Maisons de
services au public., @l i

Art. 4 Ubllgatlons :te autres partenaires

4.1 Prlnc Qer

notamment en mat idle de services numenques ou sur\le plan financier.

<
¢ LI a‘ll

opérateur partenalre et la Malson de serwces au publlc du territoire de la ville de Sollies-Pont.

Les organismes signataires désignent un correspondant référent pour la Maison de services au
public, accessible par téléphone et par mail directs, dont les coordonnées figurent en annexe 2.

4.2 Formatibn du personne1

Les organismes sighataires s'engagent a former le personnel de la Maison de services au public
sur leur offre de services et de maniére a ce qu'il dispose des informations nécessaires a la mise
en csuvre des actions conjointement définies.

Les partenaires s’engagent par ailleurs a apporter une actualisation réguliere des connaissances
du personnel (évolution de I'offre de services, du cadre réglementaire, etc.).

Ils peuvent mettre en place des dispositifs d'immersion croisée afin de d’optimiser le partenariat.
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Convention locale de la Maison de services au public
de la ville de

SOLLIES-PONT

4.3 Documentation

Les organismes signataires mettent & la disposition de la Maison de services au public une
documentation réguliérement actualisée a I'intention du public et des agents.

4.4 Traitement des dossiers et des questions

Les organismes signataires traitent les questions et les doss;ers_ltransmls par la Maison de

services au public dans les conditions prévues par leurs propres normes mternes de qualité.
I l]l

Art. 5 - Adhésion a la charte nationale de qualité

Les relations de la Maison de services au public avec le publlc et Ies organl mé ;s signataires sont
régies par la Charte nationale de qualité des Malsons de service au publlc flClL!idnt en annexe 4
‘i .

'i'f:;, HJ o v 0 sofoL

Les parties mettent en ceuvre les moyens prévus par Ia Chaﬂe natlonale rin' uallte des Mélf;ons
de service au public. w-".-;"’ g o g woes, SRS
La Maison de services au public sahsfait aux/demandes de donnees quantitatl\'es* et anhtatlvPs
nécessaires a I'évaluation du dlsposmf | Al

Art. 6-Comité de pilotage i:-,:i i o us

Les signataires, le representant du Préfet et le porteur de la Maison de .~>erncec au publlc se
réunissent en comitg(; de pilotage au’| 'minimum_une fois par an. Le représentant de la cellule
départementale d’ anlmatlon (cf. art.8), aprés qu'elle ait été désignée par le Préfet, y est invité. Le
comité de pllotage met en place des processus de travail collectif réguliers. Il se fixe des axes de
progrés a moyen terme pour renforcer I'action de la Maison de services au public.

Art. 7- Adhe5|on'lou retralt de partenaires

i

La VIIIe de Soll;es—Pont exammera la demande du futur partenaire et en informera les partenaires
actuels

Chacun des signataires peut se retirer de la présente convention sous un préavis de six (6) mois
avant son échéance, par lettre recommandée avec accusé de réception adressée au (porteur de
projet) qui en informera les autres partenaires.
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De méme, la ville de Solliés-Pont peut dénoncer la présente convention sous le méme préavis. Il
en informe le Préfet de département. Cette dénonciation met fin & I'existence de la Maison de

service au public.

Les conséquences d’'un retrait ou d’'une dénonciation de la présente convention sont réglées avant
la prise d’effet de ce retrait ou de cette dénonciation dans un délai de six (6); mcns

“" .‘
i

Art. 8 - Coopération avec la cellule nationale d’animation des MaiS‘dhé’Hé,sewice au public
"-“1"‘,

Les collectivités et organismes signataires s'engagent a cooperer et a faire cooperer la MSAP

avec la cellule nationale de d'animation constituée par la Caisse des Dépéts et; Consignations

(CDC) en lien avec le Commissariat général a 'Egalité des Terntowes (CGET) b Wb

La cellule d'aniratior: nationale peut s’appuyer, Iorsquus sont désrgnes par le Préfet de
departement, sur desgr{eseaux territoriaux de Maisoéns, de serwces au publIC pour mettre en ceuvre

son isrogramime, anruel d'animation.

ot of e:‘.( S

la v,lle: de Soliies-Ponit s'engage a participer a la vie du reseau et en partlcuher a utiliser I'outil de
ges‘uon ae Ic. .rcquen ration permettant d evaluer le dispositif. lI sengage a réaliser un bilan de son

I’ ~
Art. 9 - MOixJ tes He gestlon de la Maison de sewlces au public
{ i\
La Maison de SErV; ces, au publlc est geree conformément aux modalités figurant en annexe 3 a la
présente convention,[/|/'" i

i
_{“.u Hi

.‘,.." i i
' 1y

Art, 10 - Durée de'la présente convention

La présente convention ‘est conclue pour une durée de trois (3) ans a compter de sa signature,
avec tacite reconduction.

Art. 11. Attribution de juridiction
En cas de Iitig'e né de l'interprétation et/ou de I'exécution de la convention, les parties font leurs
meilleurs efforts pour aboutir & un accord amiable conforme a I'esprit partenarial de leurs relations.

A défaut, tout litige est soumis aux tribunaux compétents.

Art. 12 Composition de la convention
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La convention et ses annexes contiennent l'intégralité de I'accord des parties. Sauf dispositions
contraires exprimées expressément dans les annexes, ces derniéres ne peuvent déroger aux
dispositions de la convention.

Faita....o............lecooo e,

Les signataires :

Pour la ville de Solligs-Pont,
Docteur André GARRON, Maire,

xx, Gestionnaire de la Maison de services au public

Les partenaires de la Maison de services au public-"::gir__

XX
XX

Liste des annexes

Annexe 1 : Référentiel de I'offre de 'service de base des maisons de services au public

Annexe 2 : Nom, coordon'née,s et domaines de compétence des correspondants référent de la Maison de
services au public

Annexé 3: Modaf.q‘téé générales de gestion de la Maison de services au public

Annexe 4: Charte nationale de qualité
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h i,
Ce: document a puur objet d’apporter un cadre de reference de I offre de services délivrée
dans Ies Mm"ons de services au publlc Il'a été con;omtem!ent défini entre ’Etat et les
ope.ateurs na*lonaux contrlbuteurs du fonds mter-operateurs

Ce référer.{t nlt:ak a Bté elabore au regard des enjeux communs des opérateurs nationaux
du programme a savolr J‘, if

Accompagner les usagers da'n's"l’,_l'ltilisetidh des services dématérialisés
Avoir un maillage territorial pertinent
Garantir une qualité de services aux usagers
apter ses modalités de présence aux besoins des usagers
llesta noter que la définition et le périmétre de offre de services peut étre adaptés et/ou
précisés Iocalement pour répondre aux spécificités territoriales.

VVvVYVYYV¥

Ce référentiel a vocation a étre annexé aux conventions locales, dés lors qu’un des
représentants locaux des opérateurs nationaux contributeurs du fonds inter-opérateurs est
présent dans le partenariat local.

A. ACCUEIL, INFORMATION ET ORIENTATION

Paam R | 2K
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=» Délivrer une information générale ou personnalisée de premier niveau a tout usager
désirant connaitre les prestations et services susceptibles de répondre a sa situation et le
renseigner sur les principales conditions a satisfaire et démarches a réaliser pour les
obtenir ‘.lj-’-:;i‘v

= Mettre a la disposition du public la documentation relative a ‘f’of'f.r:e’de_s'gryices partenaire
afin de I'aider a identifier ses droits (dépliants, guides, ...) et assurer la bemotion de
certains services et dispositifs (affichage mural) A *

= Orienter les usagers vers 'agence partenaire |a plus proche (en l*informar;t sur les horaires
d’ouverture au public) ou selon les modalités de contact irdiquées par j:opérateur
2 Permettre un accés au site partenaire dédié depuis les postes enlibre consultation

=> Relayer les grands événements partenaires auprées des usagers

Fellit

B. DEMARCHES NECESSITANT L’APPUI DE L’AGENT

B1/ FACILITATION NUMERIQUE | "
= Mission d{'a'c":'c":émpagne,r’hént a Putilisation des services en ligne :
o Aide'a la navigation sut Ie site (recherche d'informations)

o Aidé pouFtrouver les informations relatives au dossier personnel de I'usager
(aCtpalisation de sa situation, consultation des paiements, des attestations, etc.)

.o _Aide a la réalisation de télé-procédures
o 'Aide a la réalisation de simulations

o Aide a la création d'un compte personnel sur 'espace partenaire
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_‘.—

= Mission d'aide & l'utilisation des équipements numériques mis a la disposition des usagers
dans la Maison de services au public : ordinateurs, tablettes, dispositif de visio conférence,
imprimantes, scanners, etc.

=» Aide a la création d'un compte de messagerie Al

B2/ FACILITATION ADMINISTRATIVE qui privilégie les téléprocédures

......

3 it ¢
¢ ¢ {it

%' 'Aider 413 cunstitution de dossier A ' 1

2 Vel’lficf Ia recovamllte des dossmrs
1 : (!
=2 Dellvrer de I'information generale sur les modahtes de retralt ou de dépdt de dossier auprés

du par‘tenalrb il

‘w

S Miss 9n el—atlon avec |’ lnterlocuteur partenalre approprié lorsque la situation ne reléve pas

du premler mveau o mformatlon i,
A i

.“
titd

> Permettré‘l’éq;ﬁon, le _rle'tr:éitl‘et le dépét de document (en privilégiant la voie dématérialisée)
= Permettre la h'ljmé_ri_saiion et I‘iﬁipression de document
B3/ FACILITER LA MISEEN RELATION

= Aide a la prise de rendez-vous téléphonique

=>» Aide a la prise de rendez-vous physique avec un conseiller partenaire

= Organisation de rendez-vous a distance via des web conférences au sein de la Maison de
services au public
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L 32 er s (B A
€ o ; oot Sk

C. ACCOMPAGNER POUR RESOUDRE/ANTICIPER DES DIFFICULTES

=> |dentifier la complexité des situations individuelles selon les moyens m|s ala disposition de
I'agent par l'opérateur il

X ‘;" 4 p.
Annexe 2 : Nom, coordonnées et domaines’ de competence dee umrespondants
référent de la Maison de serwces au. publlc et

Partenaire Nom du référent : -thctien '.

Porteur de projet XX

Le cas échéant la i
collectivité il i
associée (lorsque L " A
le porteur de Hi Y
projet est une
association ou un
GIP)

Poéle Emploi

CAF

CPAM

CARSAT

MSA

GrDF
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|
La Poste
Opérateur local X
Opérateur local Y ’ ;;;i'
AU

l 0
Chaque partenaire s'engage a actualiser les informations et a communlquer le nom d un. nouveau réferent

en cas de changement N i,
La Maison de services au public s'engage a ne Jamals commumquer Ies coordonnées 'du référent

opérationnel au_phbhc

: Wi ,‘.-‘:'
[ Uit i

Armexe o '\nodalltes de gestion de Ia Matson de services. au public
\ ”{ 3 i: ii’

oo 1
o
!

1-Personnn!‘. . i Wih
M AR, i

1.1'Responsable de I'animation, de la gestion et"du__manaqeméfh:t'

Ce paragraphe bréciéeies décisions que le responsable peut prendre ou déléguer

H

1.2 Personnel d'accueil

L’équipe se compose de x agents médiateurs chargés de I'accueil des usagers. Ces chargés
d’accueil ont pour missions de participer a I'animation d'un point d’accueil généraliste en vue de :

- ,}féciliter l'accés aux services publics partenaires aux habitants de la zone d’'implantation de

' la structure
permettre aux usagers d’exprimer tout type de demande en relation avec les institutions ou

‘avec les structures dédiées compétentes (administrations, services sociaux, emploi-
formatlon...)

Les chargés d'accueil informent, assurent le traitement et le suivi administratif des demandes et
participent a la gestion administrative de la structure.

1.3 Personnels relevant des personnes morales qui participent a la Maison de services au public :
conditions dans lesquelles ils exercent leurs fonctions
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Les personnels des personnes morales qui réalisent des permanences a la MSAP du territoire xx
utilisent un bureau équipé d'un téléphone, d'une armoire de rangement, d'une possibilité de
connexion internet, d'un ordinateur.

Le cas échéant; les partenaires précisent ce paragraphe.

2- Apports financiers, immobiliers, mobiliers et techniques de chacune des personnes
morales signataires i

2.1 Local y P

Ce paragraphe décrit les locaux sont mis a disposition. lls soh't composés : SN

- d'un espace d'attente pour les usagers et de consultatlon des: offres d empI0|
- d'un poste informatique relié a Internet -

- d'un bureau de confidentialité mis a dlsposmon des partenalres pour, Ieura permanences
- d'une salle de réunion pour les accueils collectifs et reunlons mternes ' ¢ oo

- de sanitaires accessibles au public Wik, P e :

- d'un fax et d'une photocopieuse. , iy i‘, o ¢ wooo

2.2 Eguigement

L'équipement de la MSAP est propnete du (porteur de pro;et xx)

Equipements mis & disposition des usagers dans la Ma|son de services au pubuc
o point multlmedla connecte a' Inf net, ou borne multiservice, webcam.|

Les ordinateurs soﬁt'prop[iété_‘s'rilé a Maison de services au public du territoire xx.
Précislipn's. des parteh:jiiilfé’_s"_le cas échéant sur 'usage attendu des ordinateurs ;
3- Modalités fing;lé:iéres E.;t: rﬁatérielles de fonctionnement

3.1 Ressources financiéres

Apports des p'arti_cipants

Selon les situations, ce paragraphe précise :

Que le (porteur de projet) prend en charge les loyers, charges courantes, frais de personnel et
toutes dépenses de fonctionnement de la MSAP.
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Que les relations financiéres avec les signataires de la convention MSAP sont régies dans le cadre
des conventions bilatérales avec les partenaires financeurs (s’il y en a).

3.2 Modalité d'organisation entre le porteur de projet et la MSAP

Ce paragraphe précise l'activité globale de la structure et, le cas échéaﬁt, distingue I'activité
globale de la structure et I'activité MSAP, et si besoin évoque les modalités de proratisation

4- Organisation spécifiques

Préciser le cas échéant les modalités de formation et/ou d’ echanges croisés entre les agents de la
Maison de services au public et les partenaires s:gnatalres A4l GHITT

! . 1, el
O diith, ‘Uil

Annexe'4 ).

‘ Cha'r_'t_'e‘néti_ohale de qual_its_',frdes Maisdhfs;zQe é‘eﬁrices au public

Les Malsons de services au publlc c'est la pOSSIblllte en un méme lieu, d'étre accueilli par un
agent dobt*ﬂmr cues mformatlons et deffectuer .des démarches administratives relevant de

Grace aux Malsons de serwces au pubhc vous pouvez
—
- Obtenir des rense_lg'nements admmlstratlfs de tout ordre,
= 1 ’
- Obtenir des explications sur le langage administratif et les courriers,
- Etre accompagné dans vos démarches :
o Pour effectuer vos démarches en ligne,
o Pour obtenir un formulaire et sa notice
o Pour vous aider a constituer un dossier,

- Suivre votre dossier personnel, pour les administrations qui ont ouvert le suivi de dossier
sur Internet,

- Obtenir un rendez-vous avec un agent d’'une administration, si votre demande le nécessite.
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Un agent vous accueille aimablement.
Il ne sait pas tout, mais il sait chercher, vous orienter, vous conseiller, vous aider.
Les Maisons de services au public, c’est un service plus proche de vous : un accompagnement

personnalisé, des démarches administratives facilitées grace a Iadmlmstratlon en ligne, des
connexions a Internet en libre accés dans certaines Maisons, une quahte de service garantie.

,,,' t! i
Les partenaires de votre Maison de services au public : il '
{3’ S

- Xx
- XX

t:‘ }
1
]

YO«

Les engadgements de ser\nce des Maisons de serwce au publl(:‘ gop,  Gee0o

‘.,l lt\\.\(
',: K [ XXX c

6] ©00¢

Engagement 1 - Un accés facmte ala Malson de‘g_ervi{é s au public et a ses: ¢ ¢ | ;
partenaires || W

() [ €

.....

1 Nous vous informons sur les conditions d’ acces et d'accueil dans notre Malson de |«
services au public . o o @ coooce

2 Nous vous informons sur vos droits et sur Ies conditions d’ accomphssement de
vos démarches. i Y

3 Nous facilitons la constitution de vos dosssers et les transmettons aux organismes
competents

3 bis Nous mettons a votre dlsposmon du matériel vous permettant d'effectuer certaines

démarches a distance et de maniére autonome.

3ter  |/(Option)
' |'Votre Maison de service au public peut organiser des déplacements d'un de ses
| agents sur certains lieux de vie (variante mobile).

4 Nous associons les organismes partenaires a I'analyse de votre situation.

5 Nous préparons la prise en charge de vos demandes par les organismes
partenaires.

6 Nous facilitons I'accomplissement des démarches pour les personnes a mobilité
réduite.

F Nous accueillons de maniére adaptée les personnes en difficulté.

Engagement 2 - Un accueil attentif et courtois
8 Nous vous accueillons avec courtoisie et vous donnons le nom de votre

interlocuteur.
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Cas d’un dossier papier :

- L'agent d'accueil fournit les formulaires et notices
appropriées,

- Il vous explique le langage et les grands principes
administratifs relatifs a la démarche,

- Il donne les informations et exphcatlons nécessaires a
I'usager pour remplir les formulaires et compteter le dossier
(piéces justificatives), Sl

- Il vous appartient de valider et sig ner votre formulalre

- Une fois le dossier constitué, ‘lagent d’accueil vérifie qu'il
est complet et peut Ie commun;quer a Iorgamsme
compétent. A

3 bis Nous mettons a | Un ou plusieurs des equlpements suwants peuvent étre
votre disposition du | mis a votre dlsposmon dans laf Malson de services au
matérier ¢ vous | public: { it
permettant.( - un point multimedla,,connecte a lntemet ou borne
d'effectuer multiservice, A q
certaines ¢ - un équipement de VJSIocommunlcatlon (et/ou une
dér"ﬁardne"‘s a | webcam):, qiih,
dis‘ancé i"et de| Cet, ou! 'cés é'q’wpements sont installés pour pouvoir étre
emanue autonome. utmses dans de' bonnes condltlons de discrétion.

‘ — Sr necessalre [ammateur de la MSAP vous apporte une
vocec : alde technlque poulr Ia manipulation des appareils, mais
Jovee oo i aussn pour la nawgatron sur les sites Internet des
o e e S04l « organlsmes partenalres

En cas de panne le matériel est remis en état de marche
, ‘dans le meilleur délai.

3 Ter (Option) Votre | De maniére optionnelle complémentaire d'une Maison de
Maison de services | services au public fixe, il est possible d'organiser des
au public peut | déplacements d'un des agents de votre MSAP sur certains
organiser des | lieux de vie : pour assurer le service lors d'un jour de
déplacements d'un | marché, ou pour se rendre dans un hépital, une maison de
de ses agents sur | retraite ...
certains lieux de
vie (variante | Le service offert est alors le méme que dans la Maison de
mobile). services au public.

4 Nous associons les | Si votre situation présente une complexité particuliére,

organismes
partenaires a
'analyse de votre

l'agent de la Maison de services au public peut consulter
en temps réel les organismes partenaires.
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situation,

En fonction des informations données par ces organismes
partenaires, il peut vous indiquer le délai prévisionnel du
traitement de son dossier.

Nous préparons la
prise en charge de
vos demandes par
les organismes
partenaires.

Si votre demande le nécessite, I'agent d’accueil de la
MSAP peut vous organiser un rendez- -Vous avec la
personne compétente de 'organisme partena;lre

La Maison de services au public vous: aféfe a préparer ce
rendez-vous, en vous indiquant premsement le nom de la
personne avec laquelle vous. avez rendez—vous ses
coordonnées, les elements et pieéces ]ustlflcattves a
apporter. Wil

Nous facilitons
I'accomplissement
des démarches
pour les personnes
a mobilité réduite.

Selon la configuration phySIque des locaux de la Malson de
services au public, des! équements"appropnes sont mis
en place pour recevonr !es personnies a mobmte réduite
(exemples : rampes d acces ‘dscenseurs, po its: d'accueil
au rez-de-chaussée oula proxlmlte)‘ e

organisation  appropriée sera’ obllgatoirem'enit imise o en
ceuvre pour etre en mesure de|recevoir les: paipolnes’ 3

’-u

moblllte réduite. . A dlly o 6 "%

T

Engagement 2 — Un accueil attentif etrcourtoisgi_.'ﬁ ‘. o

i O«
LR}

Nous “'!| vous

accueillons avec

8
courtoisie ‘et vous donnons le nom
de votre interlocuteur.
9 Nous veillons au confort de I'espace
d'accueil et d’attente.
10 ‘Nous’ vous accueillons en toute | La Maison de services au public dispose

confidentialité lorsque nous devons
traiter des situations personnelles
difficiles.

d'un espace ol vous pouvez étre regu en
étant isolé de l'espace d’accueil, si la
particularité de votre situation nécessite
la conduite d’'un entretien confidentiel.
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Engagement 3 — Une réponse a vos demandes dans un délai annoncé

11 Nous Dans le cas ou la Maison de services au public regoit votre
répondons a | demande par courrier, elle y répond dans un délai maximum
vos courriers | d'un mois : .
dans un délai | - soit par une réponse sur le fond, ,"fi!?‘
maximum - soit, si votre demande le nécessite et depasse le champ de
d'un mois. compétence de la MSAP, par une réponse, VOLIS orientant sur le
référent Métier compétent, en fournissant ie nom let le prénom
de la personne ainsi que ses coordonnees I postales
électroniques et téléphoniques. Jip ‘\-4“.%!'
[ ‘MJ:
Sont exclus de ce principe de réponse a tous les courrlersi [les
courriers ayant un caractére injurieux, fan‘elu ou de proposmon
commerciale. A .
Bouid B Ui ' it
“““ Toutefois, nous rappelons que la mlssmn centralg/des Maison de
. b 1 o services au public est l'accueil phys:que des usagers
12 Nous :c.... | Si la Maison de services au publlc recoit votre demande par
répendens & | courriel, il y répond dans un délai maximum d'une semaine :
vns. . ‘couiicls | - soit par une réponse sur le fond ;
dads ur aélai | - soit, si votre demande le nécessnte et dépasse le champ de
maimum competence de la MSAP, par une réponse l'orientant sur le
d'uhe référent Métier competent en fournissant le nom et le prénom
semaine. de la ' personne ainsii que ses coordonnées postales,
Cefl ;,‘electromques et téléphoniques.
il L'adresse électronique a laquelle vous pouvez vous adresser est
i indiguée sur les documents envoyés par la MSAP.
g Sont exclus de ce principe de réponse a tous les courriels : les
messages  ayant un caractére injurieux, farfelu, d'envois
‘automatiques ou de proposition commerciale, ceux sans
adresse courriel correcte.
Toutefois, nous rappelons que la mission centrale des Maison de
services au public est l'accueil physique des usagers.
13 '‘Nous | Pendant les horaires d'ouverture, les appels téléphoniques sont

_repondons a

vos |, appels
télephoniques

pris en charge en moins de cing sonneries, ou par un répondeur,
si 'agent est occupé.
La MSAP s’engage alors a vous rappeler dans un délai d'une

semaine.

Hors des horaires d'ouverture un répondeur donne les
informations minimum d'horaires d'ouverture.

Toutefois, nous rappelons que la mission centrale des Maison de
services au public est l'accueil physique des usagers.
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Engagement 4 — Une réponse systématique a vos réclamations
14 Nous vous | Vous pouvez formuler une réclamation  par courrier
informons sur les | directement auprés de votre Maison de serwces au public.
moyens de | La MSAP s'engage a répondre sur le fond aux
formuler vos | réclamations dans un délai maximum’ dun mois dans la
réclamations et | mesure ol vous avez précisé vos coordonnees postales
leur apportons une
réeponse Cependant, vous pouvez e‘galement adresser une
systématique. réclamation :

- &4 la Cellule departementale d animation des Malson de
services au public, lorsqu elle est instituée auprés du
Préfet : ik

- mais aussi a la Cellule natlonale d'animation: de&. Maison
de services au public; par courrler ou cournel

f--,
(,, i ( ‘ a

Caisse des Dépbts, departement transntlon nu'nerlque L
cellule nationale d'animation des Maisons de sarvicesoau | -
publlc 72 avenue Plerre Mendes France, 75C1 8 Panb ‘

lzj R i B e

Engagement 5 < A votre ecohte pour progresser

]
x.—

15 Nous mesurons | Tous Ies ans une enquéte sur votre satisfaction et vos
annuellement ' i1la | attentes est réalisée au niveau de votre MSAP et/ou de
satisfaction ~ des| votre département.

usagers et vous||iLes résultats de cette enquéte sont exploités et donnent
informons des |'lieu & une information (exemple : par voie d’affichage, de
résultats. lettre d’information) et a des actions d’amélioration.

De plus, chague MSAP dispose d’un registre, pour que
vous puissiez y consigner vos remarques et suggestions
par rapport a ce service.
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i SN Y S R A

4.3 Précisions sur les moyens a mettre en ceuvre par les partenaires sur les 5 engagements
de service

Vademecum

Ce document s'adresse aux deux cibles suivantes :

- les signataires de la charte, qui se sont engagés a la respecter

- la cellule depanementale d'animation des Maisons de servrces au public, quand elle existe, qui
est chargée de s’assurer du respect de cette charte dans Ies MSAP de son département.

rn|

- d'une. pan sur Ies elements de référence de chaque engagement de: Ia charte : c'est-a-dire les

movens (documen*e supports, procedure ...) & mettre en oeuvre par la MSAP pour respecter
Ienc.ag =ment ¢ i,

- a'autre . pad Ies éléments de' mesure qur servrront detalon pour vérifier le respect des
engagementc = I N i

Le label « Maison de services au nubhc » est decerjﬁe par I'Etat & la condition que les partenaires
de l'espace mutuallsé de services au public aient’adhéré a la présente charte nationale de qualité
en signant une convention constitutive de'la MSAP intégrant des clauses-types obligatoires. Le
label peut étre retiré en cas de manquement grave ou répété au cahier des charges de la
labellisation ou a la présente Charte de qualité.

Cette charte s’applique aux:Maisons de services au public exclusivement. En effet, en raison de la
diversité de leurs prestations, les organismes partenaires ont chacun élaboré une charte de qualité
spécifique pour les services rendus au public dans leurs propres structures.

Remarque :

Cette charte est cohérente avec les exigences en matiere de qualité de I'accueil définies par la
Charte Marianne et le référentiel associé au label « Marianne ». Le choix et la formulation des
engagements a été adapté a la spécificité de l'activité des Maisons de services au public.
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Charte nationale de qualité des Maisons de services au public
Moyens a mettre en ceuvre

Engagement 1 — Un accés facilité a la Maison de services au public et a ses partenaires

1 Nous vous | Les horaires sont clairement présentés a l'entrée de laMSAP.
informons ,f}";ffff"
sur les | Les lieux d'accueil alentours (mairies, orgamsmes sociaux

conditions | partenaires ou pas de la MSAP) dlspolsent d’affiches
d'accés et | personnalisables, c'est-a-dire indiquant les MSAP les: plus proches,
d'accueil | ainsi que de dépliants d'informations grand public. §
dans notre
Maison de | La présente Charte de qualité est dxspomble dans la Malson de
services services au public. ,;a 1k i A1

au public. RN iy

£ .45!]

-t(r'

par semaine;’ répames sur au moms tr0|s Jours ‘

Moyens a mettre en ceuvre Aty {IT—— N

Pour la MSAP : ' Wl i
Elaboration de supports dmformatlon sur les modalltes d'accés et conditions daccuell
selon I'environnement graphique deflnl pour les Malsons de services au public. .

L'agent d'accueil vellle 3 i'afﬂchage eta Ia dlsponlblllte des supports ¢ ‘. I\ oot

.
[ (I} €

Pour les organlsmes partenalres
Néant i

Suivi / controle du respedt de 'engagement
Autoévaluations réguliéres effectuée par Fagent d'accueil.

Riliiiie 1!

2 Nous vous | L'agent de la MSAP analyse votre situation pour vous fournir
i mformons l'information répondant a votre demande, ou pour déterminer les
lisur!l" vos | prestations auxquelles vous pouvez avoir accés.

droll‘t,s et sur
les il L'agent de la MSAP conseille l'usager sur la recherche

conditiénls d'information, sur la réglementation applicable. Si nécessaire, il lui
d’accomplis | donne des explications sur les contraintes et demandes
sement de | administratives.

VoS
démarches.
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Moyens a mettre en ceuvre

Pour la MSAP :
L'agent d’accueil de la Maison de services au public délivre des informations exactes et
pertinentes aux usagers. |l remet aux usagers les documents répondant a sa demande. Il a
pour cela a sa disposition:
- le matériel bureautique nécessaire (ordinateur connecté, si possible en’, haut débit, a
Internet, imprimante multifonctions, téléphone avec répondeur) ; ce materlet est maintenu en
bon état de fonctionnement, |
- les supports de formations dispensées par les organismes partenalres
- les sites Internet des organismes partenaires (pour les informations, mats aussu pour
I'accés au suivi de dossier de I'usager lorsque ce service y est disponible et sous: le lcontréle
et la responsabilité de 'usager), * ”.v b
- la documentation (prospectus, brochures ...) fournie par Ies ‘organismes partenalres i ,,’
En aucun cas il ne peut prendre position sur I'octroi de- telle ou telle prestatlon dont il n'est
pas décisionnaire.
Il peut toutefois md’-\r [usager a constituer son dos:-ner (v0|r engagement n°® 3).
Al
En cas de Houte, ii d|~pose d'un annuaire des referents Métier de5|gnes parJ les partenaires
par domaine de cornpmence pour faire appel a leur aide (v0|r engagement n° 4).

DG

Potir Ief- organismes partenaires @' 0 -

lls regoiveni I'agent ‘d'accueil de Ia Maison de ser\nces au pubhc pour un bref stage de
formation initiale aux grands pnn(:lpes de leur réglementation et de leurs démarches et a
I'organisation de leurs services (formatlon d'au moins trois jours environ) et contribuent a sa
forination continue. Par exemple une ,session de rappet pourra étre organisée 3 ou 4 mois
apres la formation mltiale i /
Il est recommaridé d' orJanlser egalement une visite des locaux des services du partenaire
ainsi qu'une rencontre des referents Métier (v0|r engagement n°4).

lls fournissent a 14 Maison de. serwces au public un support complet de formation (auquel
I'agent pourra se referer) Ia documentation nécessaire actualisée sous la forme d’outil de
communication; pour misg & disposition du public et éventuellement, si cela existe, sous
forme d lnstrument professmnnel pour I'agent d'accueil (base documentaire).

Suivi I controle dl.pl respect del engagement
Planning et .émargement des formations organisées.
Evaluation| {par Ies organismes partenaires (a prévoir dans le cadre du dispositif d'évaluation

de la MSAP). ..
Enquéte aupres des usagers (a prévoir dans le cadre du dispositif d'évaluation de la MSAP).

3 | Nous | lagent d'accueil de la MSAP vous apporte son aide pour
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au publlc

de serwces

facilitons la | 'accomplissement des démarches auprés des organismes
constitution | partenaires.

de VOS

dossiers et |1l détermine avec vous le mode d'accomplissement de la
les démarche : télé procédure ou constitution d'un dossier papier.
transmetton

s - aux | Cas d'une télé procédure : l'agent d’accueil vas accompagne

i
A3

organismes | dans la realisation de la telé procédure. Il \IOIJS appartlent de
compétents. | valider votre télé déclaration. AP
Cas d’'un dossier papier : ' i

- L'agent d’accueil fournit les formulalres et notices appropriées,

- Il vous explique le langage et Ies grands prmc1pes administratifs
relatifs a la démarche, ~.;,*-;1 Pt

- Il donne les informations, et expllcatlons necessaires a l'usager
pour remplir les formulaires et compléter le dossrer (plecos
justificatives), iy

- Il vous appartient de vallder et S|gner votre formulalre,

- Une fois le dossier constitué, Iagent d’ accuell verifie qu'il, est

or vorva

'J

1

T o : ;
[‘ l:'. b pponOt O

Movyens a mettre en ceuvre il i
.",;w’
Pour la MSAP : | i
Tenue du stock des formulaires et notices, et/ou connalssance des moyens permettam de
les imprimer a la demande. i hy Hifl 2 88 oo
Connaissance par 'agent d’accueil des tele procedures existantes. =l
Etablissement d’une fiche de’ transmissmn accompagnant les dossiers papier tranvn*ls danv

laquelle il peut mdlquer toute mformatlon complementalre utile.

u 0U0 U
Q

.:|-, 1§
SRR ad

Pour les organismes part_enalres 1

Fournitures des formulaires et notices.

Dans le cadre de la formation dispensée :

- Formation a la constitution'des dossiers relatifs a leurs démarches,
- Formation des agents a I'utilisation des télé-procédures existantes.

Suivi / contrdle du respect de 'engagement

Evaluation par les organismes partenaires sur la qualité, conformité, complétude des
dossiers transmis (a prévoir dans le cadre du dispositif d'évaluation de la MSAP).

Enquéte aupres des usagers (a prévoir dans le cadre du dispositif d'évaluation de la MSAP).

complet et peut le commumquer a Iorganlsme compctert . _woco |

3 bis | Nous | Un ou plusieurs des équipements suivants peuvent étre mis a votre

GO
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Malson

de services ?,

- au publlc

A L_ _ [ _

mettons a | disposition dans la Maison de services au public :
votre - un point multimédia connecté & Internet, ou borne multiservice,
disposition | - un équipement de visiocommunication.
du Cet ou ces équipements sont installés pour pouvoir étre utilisés
matériel dans de bonnes conditions de discrétion.
vous (i

permettant | Si nécessaire, I'animateur de la MSAP vous apporte une aide
d’effectuer | technique pour la manipulation des appareils,{mais aussi pour la
certaines | navigation sur les sites Internet des orgamsm',.:,’ riartenaires
démarche
s a | En cas de panne, le matériel est remls en état de marche dans le
distance meilleur délai. ‘
et de
maniére

autonome. | ;
P o 0 e BT

Moyens a mettie e_‘q‘_t_e_uvre

PourlaMSAP: .. ... Gy, i
Ins:aliation s équipements et formation de 'agent d'accuei ur manlpulatlon

L'agent de' la, MiSAT ‘signale immédiatement  tout dysfonchonnement de ces appareils, il
veille & leur wtilisztion correcte, dans de bonnes| condltions (ne '‘mettant pas en peéril leur
foncuo; nemen %) et selon les horalres convenus pour ’]e matériel de visiocommunication.

Pour ies or;an»smea partenalres ' il

Si choix d’une installation permettant la wsmcommun]catlon disposition des équipements
appropriés: et forma?lor des agents concernés par lleur utilisation & la manipulation des
appareils. L'agent qur assure la permanence ‘est. disponible dans la tranche horaire définie, il
a le niveau de compétences requis,

Suivi / contrdle du respect de 'engagement
Contrats de maintenance garantissant un entretien régulier des equipements.

Moyens a mettre en oeuvre

Pour la MSAP :

Le matériel mis a disposition de I'agent qui se déplace dans ces lieux de vie est adapté aux
conditions de réalisation de sa mission : ordinateur portable, moyen de se connecter au
réseau Internet dans le lieu ol il se déplace, moyen de communication (téléphone) avec sa
MSAP et avec les référents Métier des organismes partenaires.

Le service rendu aux usagers dans cette variante mobile optionnelle ne doit entrainer
aucune régression par rapport au service qui est rendu aux usagers dans la MSAP elle-
méme.

Le fait que la MSAP ait choisi d’offrir cette variante mobile optionnelle ne doit pas entrainer
une ouverture de la MSAP de moins de 24 heures par semaine, réparties sur trois jours.
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Pour les organismes partenaires :
Néant

Suivi / contrdle du respect de I'engagement
Planning des déplacements prévus de la variante mobile de la MSAP. &
Enquéte auprés des usagers (a prévoir dans le cadre du dispositif d’evaluatlon de la MSAP).

[i
‘l

4 Nous . Si votre situation présente une complexité partlcullere I'agent de la
- | associons | MSAP peut consulter en temps réel les orgamsmes partenaires

les .hi.,,
organisme | En fonction des informations donnees par ces orgamsmes
s partenaires, il peut vous |nd|quer Ie de!al preV|S|onneI du traﬂement
partenaire | de son dossier. it ~.:5a:
s 3 Pl
Panalyse
de votre Wiy, Wiy
situation. ilh i o ooy

Moyens a mettre en ceuvre
Pour la MSAP : h
L’agent d'accueil de la Maison de serwces ‘au public appllque ‘de maniére pertmente et
efficace les procédures fixées pour | les relations entre Ia Malson de services au publlo et e
chaque organisme pubhc il - \
Il veillera notamment & ne pas falre systemathuement appel aux référents Métier, mais
seulement lorsque la demande de l'usager le justifie. i ¢
Il peut dans certains cas! adresser par. son mtermedlalre un courrier d’'un usager a, un
organisme partenalre (courner postal ou cournel) o
Pour les orgamsmes partenalres :
Les organismes paﬂenalres nomment un ou plusieurs référents Métier dans leur structure.
Pour chacun;d’entre eux il fournit 2 la' MSAP ses nom et prénom, sa ligne directe (non
surtaxée), son’ fax son. courne] ses coordonnées postales et son domaine précis
d’expertise.
Les référents Metler sont informés de leur réle et aptes a répondre aux demandes de
renseignements bu d'intervenions de I'agent d'accueil de la MSAP. Lorsque la demande de
I'usager le neceSSIte le réferent Métier peut |ui proposer un rendez-vous avec la personne
ad hoc de son admmlstratlon (voir engagement n° 5).
Les organismés;zs?assurent de I'adaptation des horaires des référents et de ceux de la
Maison de services au public. lls s'assurent que ces référents pourront répondre au
téléphone sans délai d’attente important aux demandes de I'agent d’accueil de la Maison de
services au public et de 'usager présent a la MSAP.
Les organismes fixent les dates limites de réponse aux courriers ou courriels adressés par
les usagers par l'intermédiaire d'une Maison de services au public.
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aupublic

Suivi / contréle du respect de 'engagement

Constitution d’un annuaire (maintenu jour) des référents Métier par domaine de
compétence.

Existence de procédures définissant les régles de relation entre I'agent de la MSAP et les
référents Métier (ces procédures peuvent prévoir des bilans réguliers avec les organismes
partenaires sur la qualité de fonctionnement de ces relations). iy

Si votre demande le nécessite, I'agent d’ accuell de la MSAP peut

5 Nous

préparons | vous organiser un rendez-vous avec la- personne competente de
la prise en | I'organisme partenaire.
charge de ' ;
VoS La Maison de services au public vous aade a préparer ce'rendez—
demandes | vous, en vous indiquant précisément le nom de la personne avec
par les | laquelle vous avez rendez-vous| ses coordonnées, les éléments et
organisme | piéces justificatives a apporter. -

c |8 e :

| paitenaire i i
i

Moyens é' metti'e_ ch ceuvre

L4

Po.Jr !a M&:AP

‘Apres avoir fait appel au referent Met!er d'un organlsme partenalre et si la situation de
Tusager le justifie, un rendez-voue pourra étre prlsapour 'usager avec une personne du

service corpétentde Iorganlsme ‘i' 11
En auclin cas la '\Aalson de serwces aul publlc ne dmt étre réduite a un bureau de prise de

rendez-vous ‘avec les orgamsmes partenalres
L’agent de la MSAP prépare donc I'usager a son rendez-vous :
personne, ainsi qu lnformatlon sur la'documentation et piéces justificatives a

du rendez -VOus. ||,

lieu, horaire et nom de la
apporter lors

Pour les organlsmes partenalres :

Dans le cadre d'un appel a un référent Métier et si la demande de l'usager le nécessite,
I'organisme s'engage a lui proposer un rendez-vous avec la personne compétente, plutdt
qu’a l'inviter a 'ee' rendre de maniére anonyme a ses guichets d’accueil.

Les organismes partenaires accueillent 'usager qui a pris un rendez-vous par l'intermédiaire
d’'une Maison de services au public et lui facilitent ses démarches : respect de 'horaire du
rendez-vous, le rendez-vous est assuré par la bonne personne, dont les compétences sont
adéquates avec la demande de l'usager.

lIs indiquent a I'usager le délai prévisionnel de traitement de leur dossier.

Suivi / controéle du respect de 'engagement
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Planning des rendez-vous pris par I'animateur d'accueil de la MSAP pour des usagers.
Enquéte usagers et évaluation par les organismes partenaires (a prev0|r dans le cadre du
dispositif d’évaluatlon de la MSAP).

Nous
facilitons
I'accompli
ssement
des
démarche
s pour les
personnes
a mobilité
réduite.

Selon la configuration physique des locaux de ila’Maison de
services au public, des équipements appropriés sont mis en place
pour recevoir les personnes a mobilité réduite (exemples rampes
d'accés, ascenseurs, points d'accueil au, rez “de- chaussee ou a
proximité).

appropriée sera obhgatowement
mesure de recevoir les personnes a moblllte redune

Moyens a mettre en ceuvre

Pour la MSAP :

a mobilité
réduite,

Pour les organismes partenalres | i
Information de I'agent de la IVISAP SUI’ les dlsposm
sur I'accueil des personnes a moblllt

Suivi / contrdle du respect de I’enqaqement ] |4 oo

[

a}

L8 8
C

'redulte

Consultation d’'une assomatlon representatlve des handicapés moteurs pour vercfael

pertinence des

dispositions prises pour Iaccuelr des ' personnes

a mobilité réduite dans les locaux de la

MSAP.

7 Nous L'agent d’accueil de la MSAP est sensibilise aux difficultés
accueillon | rencontrées par certains publics spécifiques (handicaps visuel ou
s . de | auditif, personnes en difficulté sociale, illettrisme, personnes ne
maniére maitrisant pas la langue francaise, personnes en situation de
adaptée crise ...) et a certains principes de comportement & adopter avec
les ces publics spécifiques.
personnes
en
difficulté.

Movens & mettre en c2uvre
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Pour la MSAP :
Formation et/ou mise a disposition de I'agent d’accueil de la MSAP de documents apportant

informations et recommandations sur l'accueil des publics en difficulté (par exemple,
addendum au guide de la charte Marianne sur I'accueil des personnes en difficulté).
Formation spécifique & la gestion des situations conflictuelles a I'accueil.

Pour les organismes partenaires :
Neéant

Suivi / contréle du respect de 'engagement Wi
Présence de l'addendum au guide spécifique de la Charte, Marlanne sur Iaccuell des

personnes en difficulté, ou d’'un document équivalent. i

8 Nous - - vous | Accueil physique : [ b, LY iR
|"actueillons  avec | - Vous étes accuellll dans Ia“MSAP par| un mot de
‘| couricisie et vous | bienvenue, en faisant preuve de courtmsle v
donnons le nom de | - L'agent d'accueil de la MSAP est dlsponlble pour écouter
voire Interlocuteur. | vos demandes,
- - L'agent de la MSAP est |dent|fe par ses prénom et nom
0ol (cayalier, badge '), ()., Ay

| ‘ - [Tous les agents, prennent /congé par une formule de
polltesse du type : '«‘13_
« au revoir Madame », « au revoir Monsieur » ou « au
rev0|r bonne journée ,»

] (i)

it Accueil téléphonique :

1 Au téléphone, I'agent vous accueille par une formule du
type : « Maison de services au public de X, prénom, nom,
bonjour ».

Movens a mettre en csuvre

Pour la MSAP :

Formation de l'agent de la MSAP a l'accueil.

Mise en place de cavalier, badge ou autre support permettant d’identifier la personne qui
assure l'accueil de la MSAP.

Pour les organismes partenaires :
Néant

Suivi / contréle du respect de 'engagement
Suivi / contréle du respect de 'engagement
Afttestation de formation.
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Procédure d’accueil physique et téléphonique.
Existence de supports d’identification pour I'agent de la MSAP.
Enquéte auprés des usagers (a prévoir dans le cadre du dispositif d’évaluation de la MSAP).

9 Nous - veillons au | L'espace d'accueil et d'attente est propre (ex . pas de
confort de I'espace | salissure au sol, absence de poussiére sur‘,,les meubles),
d’accueil et | bien rangé (ex : les guichets ne sont pgslencombres les
d’attente. documents sur les présentoirs sont classes .) et bien

' éclairé. tfii .
L'espace d'attente comporte au minimum des'meges en
bon état. Al W,

Moyens a mettre en ceuvre dH R ,.I;.

‘i

e

Pour la MISAP : |
Présence de maniére ordonnée et classée de la documentat;on fournle par les organlsmes
partenaires. Y o -"' '

Réalisation d'une procédure d’'ouverture et fermeture de la MSAP mstltuant tne mise eu ol

ordre systématique. { i, el ,
Entretien des locaux de la MSAP. G &b Y

Pour les organismes partenalres B w0
Néant W it g8 hes
Pt titl 1] o P
Suivi / contréle du respect de Pengagement ) :
Planning d’'entretien des espaces d’aéqueil. ' o

A ith ' gt o 3 |

10 Nous (i1"vous' La Malson de services au public dispose d'un espace ‘ol
accueilloﬁ’s”" en |/vous pouvez étre regu en étant isolé de I'espace d’accucil,
toute oo_nfldentlahte‘ 'si la particularité de votre situation nécessite la conduite
lorsque |1 nous |'d'un entretien confidentiel.
devons traiter' des
situations i
personnelles
difficiles,’ |

Moyens & mettré en ceuvre

Pour la MSAF" |
Aménagement d' un espace isolé de I'espace d’'accueil offrant un minimum de confidentialité

a l'usager.

Pour les organismes partenaires :
Néant

Suivi / contrdle du respect de 'engagement
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: de serv:ces !
au publlc

| Existence de cet espace (qui fait partie de critéres obligatoire pour une labellisation). ]

Engagement 3 — Une réponse a vos demandes dans un délai annoncé

11 Nous répondons a | Dans le cas ol la Maison de services au public regoit votre
vos courriers dans | demande par courrier, il y répond dans un, delal maximum
un délai maximum | d’un mois : iy
d'un mois. - soit par une réponse sur le fond,
- soit, si votre demande le necessﬂe et depasse le champ
de compétence de la MSAP,. par une reponse vous
orientant sur le référent Métier compétent, en fournlssant le
nom et le prénom de .la!'personne ainsi que ses
coordonnées postales, electromques et téléphoniques.

Sont exclus de ce pnnc;pe de reponse a tous les courriers :
Coo les courriers ayant un caractere mjurleux,,farfelu ou de
%o proposition commercnale b ,_,r

Toutefois, nous rappelons que la- mISS|on centrale des
RO Ma[sons de services au publlc est I'accueil physique des
C G usagers LI |
'\ﬁomenc 3 metffe en oeuvre !rw}, N
H
Pour la NISAP i i \
‘Sensibilisation des agents de la IVISAP a la nécessité de lisibilité et clarté des courriers,
prwlleglant un fangage et une mlse en |page adaptés.’ Les courriers doivent comporter les
nom, prenons, numerof de telephone de! I’agent de la MSAP chargé du dossier, ainsi que les
coordonnées « de 1a 'MSAP (adresses" postale’ et électronique, téléphone), horaires
d'ouverture de la MSAP

Pour les organismes partenaires : '
Les référents métier indiquent a lagent de la MSAP les coordonnées (postales,
téléphoniques, électroniques) a communiquer aux usagers.

Suivi / contrdle du respect de I'engagement
Procédure d’enregistrement du courrier arrivée et départ.
Indicateur de suivi du courrier.

12 Nous répondons a | Si la Maison de services au public regoit votre demande
vos courriels dans | par courriel, il y répond dans un délai maximum d’'une
un délai maximum | semaine :

d’'une semaine. - soit par une réponse sur le fond ;
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- soit, si votre demande le nécessite et dépasse le champ
de compétence de la MSAP, par une réponse ['orientant
sur le référent Métier compétent, en fournissant le nom et
le prénom de la personne ainsi que ses coordonnées
postales, électroniques et téléphoniques. “

L'adresse électronique a laquelle vous; pouvez vous
adresser est indiquée sur les documents_ envoyes par la
MSAP. I
Sont exclus de ce principe de reponse A tous les courriels :
les messages ayant un caractére, injurieux, farfelu d’envois
automatiques ou de proposmon’commerc:lale ceux sans
adresse courriel correcte. , ..‘ il i
Toutefois, nous rappelons que la mission centrale des
Maisons de services a(l pubhc est Iaccueﬂ physique des
usagers. i dlip”

Movyens a mettre en ceuvre

Pour la MSAP :

Sensibilisation des agents de la MSAP a la nécessité de‘,sllisnbﬂlte et clarte des r‘ourriels q
privilégiant un langage et une mise en page, adaptés. Les courr!els doivent comg: ofter les
nom, prénom, numeéro de télephone de l'agent, de la MSAP charge du dossier, alns' que les
coordonnees de la MSAP (adresses postale l__et electron]que téléphone), "hoy ayres,

d

d'ouverture de la MSAP. i TN

Pour les organismes partenaires : i

by

Les référents métier inquUent al Iagent de la MSAF’ les coordonnées (;ips‘iafés';“‘

téléphoniques, electromques) a communlquer aux usagers

Suivi / contrdle du'respect de. I’enqaqement
Enregistrements, indicateurs de suivi des courriels.

13 Nous répondons & | Pendant les horaires d'ouverture, les appels téléphoniques
vos appels | sont pris en charge en moins de cing sonneries, ou par un
téléphoniques ‘en | répondeur, sil'agent est occupé.

moins ;' ‘de 5| La MSAP s'engage alors a vous rappeler dans un délai
sonneries. d’'une semaine.

Hors des horaires d'ouverture : un répondeur donne les
informations minimum d’horaires d'ouverture.

Toutefois, nous rappelons que la mission centrale des
Maisons de services au public est l'accueil physique des
usagers.

Movyens a mettre en ceuvre

Pour la MSAP :
Disposer d'un répondeur activé en dehors des horaires d'ouverture.
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Pour les organismes partenaires :
Néant

Suivi / contréle du respect de 'engagement
Enquéte usagers et évaluation par les organismes partenaires (a prévoir d
dispositif d’évaluation de la MSAP). il

jns ‘le cadre du

i
",
¥
4

i

(
Ti

151

i3]
piettl

4 gi“i;

Engagement 4 — Une réponse systématique a vos réclam ations
Pl Wih,

14 Nous vous | Vous pouvez formuler unei réclamation p"are ;'courrier
informons sur les | directement aupres de votre Malson de services au publlc
moyens de | La MSAP s’engage "repondre isur le fond . aux

formuler vos | réclamations dans un dj
réclamations et | mesure ou vous avez precase !vos coordonnees ,postales.
leur apportons une ‘ b

\‘1éponse :
1| systématique.

0O0 00

oven a‘_m__tt é'én ceuvre

« [

Peur la MbAP I
Pour la Celiule nationale de d’ ammatlon des IVISAP R
Ule procedure de réponse aux réclamations est mise en place.

‘ i
Pour les org‘amsmes partenalres :

Néant ' °. | it L TT——

Suivi / contréle du respect de Pengagement

Registre des réclamations et réponses apportées.

Indicateurs.de isuivi des réponses aux réclamations, pour tous les destinataires potentiels
des réclamations des usagers.

Engagement 5 — A votre écoute pour progresser

15 Nous mesurons | Tous les ans une enquéte sur votre satisfaction et vos
annuellement la | attentes est réalisée au niveau de votre MSAP et/ou de
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satisfaction des | votre département.

usagers et vous | Les resultats de cette enquéte sont exploités et donnent
informons des | lieu & une information (exemple : par voie d'affichage, de
résultats. lettre d’'information) et & des actions d’amélioration.

De plus, chaque MSAP dispose d'un registre, pour que
vous puissiez y consigner vos remarques et suggestions
par rapport a ce service.

Moyens & mettre en ceuvre

Pour la MSAP : w )

Mise a disposition des usagers d'un registre de remarques et suggestlons et coIIecte de ce
registre Al

pour actions par la cellule départementale d’animation des MSAP

Dans un souci permanent d'amélioration de la qualité des MSAP chaque Maison :

- met en place un dispositif précis de recueil des frequentatlons de sa Maison,

- rend compte aux organismes publics des difficultés dans la relatlon avec eux de maniére
constructive pour pouvoir innover, R 4 oikol
- recherche et suscite constamment les adaptations et amelloratlons des procedure§ " ." .
- coopére au dispositif d'évaluation des MSAP : i R ‘
- participe a une réunion de bilan annuelle sur Ies activités des Malson de services al rubllc:

du département.

i /

Pour la Cellule départementale d anlmatlon des' MSAP
Mise en csuvre d'un dispositif d’ evaluatlon de la MSAP prenant en compte les différentes |
cibles : les usagers, les ‘agents des Maisons, mals aussi les agents des orgunlemas
partenaires, les élus et; responsabies des organlsmes partenaires.

Organisation d'un comlte de p;llotageg annuel avec tous les partenaires du département.

Pour les organismes parténaires :
Les organismes partenaires participent au dispositif d’évaluation des Maisons de services
au public. lls participent également au comité de pilotage des MSAP.

Suivi / contréle du respect de ’engagement

Analyse des résultats et plan d’'actions d’amélioration annuel.
Plan de communication sur 'analyse des résultats.
Compte-rendu des comités de pilotage.
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