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BAROMETRE INDIKO 2019 : 1ERE ET 2EME
PLACE !

La BU Versailles obtient la 1ére place au Baromeétre Indiko Afnor aprés avoir été
3eme I'an dernier, suivie par la BU St-Quentin en 2eme place du classement (+3
places par rapport a I'an dernier).
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https://www.bib.uvsq.fr/

La BU de Versailles s’est vue remettre le Trophée « Accueil et relation des usagers » lors
des 7eme Rencontres nationales Accueil et relation qui se sont tenues a Angers les 16 et
17 mai 2019. La BU de St-Quentin obtient également une place trés honorable en se
hissant a la 2eme place.

Les BU de Versalilles et de St-Quentin sont évaluées chague année en décembre par le
barometre Indiko de I'’Afnor dans la catégorie « Services de I'’éducation, enseignement et
de la culture, associatif ». Les canaux prix en compte par le barometre sont les appels,
les mails, les courriers, le site web et Facebook.

Détails des scores de la BU de VERSAILLES

Note moyenne globale de 82,% sur la qualité de I'accueil et de la relation a ses usagers
(moyenne nationale : 64%). Mail : 88% (moyenne nationale : 74,38%). Courrier : 54%
(mn : 38%). Téléphone : 86% (mn : 80%). Site web : 97% (mn : 58,74%). Réseau social :
83% (mn : 81%).

RH sur les compétences des agents (courtoisie, clarté et adéquation de la réponse,
ecoute du besoin, personnalisation ...) : 93%, ce qui place la BU de Versalilles a la 6eme
sur 'ensemble des 231 participants.

Détails des scores de la BU de St-QUENTIN

Note moyenne globale de 78% sur la qualité de I'accueil et de la relation a ses usagers.
Mail : 88,90% (voir les résultats de Versailles pour comparer avec la moyenne nationale).
Courrier : 27% Teléphone : 86%. Site web : 98%. Réseau social : 91 %

RH sur les compétences des agents (courtoisie, clarté et adéquation de la réponse,
eécoute du besoin, personnalisation ...) : 86%, ce qui vous place 52éme sur I'ensemble
des 231 participants.

Les lauréats de I'édition 2019

Services d'administration
générale

Villes de plus de 50 000 habitants -
Brwct (Finishire), looy-loc-Maoulinaawns:
{Harts-ce-Seine). Granobls (Isirs)

de communes du Basin de Pompey
[Meuthe-et-Mosele)
Consell départemental ; Gironde

Autres services d'utilité

hﬁl;:sh‘&uhﬁj::m publique 5 m-er?rimu. spéciales
Bouscat {Gironde). Bolbec (Seine- Services de Mumérique - Hatel du département

Maritime)

Villes de mosns de 10 000 habstants
Beelbe raud (Haute-Garonne), Pagry-
r-Mozelle (Meurthe-et-Moselle),
Evian [Hawuste-Savoee)
Intercommunalibés -

1= exsequio | Communauté de
communes de Normandie Cabourg
Pays dAuge [Cahrados), Communaubé

 de développement
économique & atbractivité - Office de
Towarigme du Grand Dax | Landes)

Services sociawe, d'aide 3 la
personne, de solidarité et de santé -
Aide b domicile |Loire-Atlsntique)

le-et-Vilsine
Compétence accueil | Mairie de
Leuzeryibe (Haute-Garonne)
Eroute usagers ; Hatsl de vills de
Bolbac [Seine-Maritims]

Spécial Pays de ka Loire - Ville

& Orvault (Loire-Atiantique)
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INFORMATIONS COMPLEMENTAIRES

Indiko Expérience citoyen est le baromeétre de la relation usagers réalisé par I'Afnor.
Depuis 2012, il mesure la qualité des services publics sur 'ensemble des canaux de
contacts. Les résultats obtenus résultent d’audits-mysteres.
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https://indiko.afnor.org/experience-citoyen/
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