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DEMARCHE QUALITE ET ENQUETES

La qualité de 'accueil : une démarche de longue date

La qualité de I'accueil est au coeur des priorités de la Direction des bibliothéques (Dbist)
de I'Université de Versailles St-Quentin-en-Yvelines.

Engagée depuis 2011 dans une démarche d’amélioration continue, le projet de
certification Marianne s’est concrétisé en juin 2018 par I'obtention du Label Marianne de
la qualité de I'accueil. Décerné a I'issue d’'un audit réalisé par I'Afnor, ce Label est le
gage de la qualité de I'accueil des usagers.

Valable 3 ans, il exige de la Dbist une réflexion constante sur I'amélioration de ses
services en impliquant personnels et usagers des bibliotheques.

Cette démarche est mise en ceuvre par un groupe de travail interne chargé de vérifier la
mise en conformité de la Dbist avec le Référentiel Marianne de la qualité de I'accueill
2020.

Les bibliothéques de St-Quentin et de Versailles ont été évaluées jusqu'en 2022 par le
barometre national Marianne et a partir de 2023, intégrées dans le référentiel Services
Publics +
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ENQUETE DES BU
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https://www.plus.transformation.gouv.fr/
https://www.plus.transformation.gouv.fr/
https://www.bib.uvsq.fr/

RESULTATS DE L'ENQUETE DES BU 2025
5 juin 2025 - 30 juin 2026
La bibliotheque a recueilli I'avis de 939 répondants du 3 au 22 février 2025.
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f”La Direction des BU de 'UvSQ méne réguliérement des engquétes et a lancé une anqm\
( de satisfaction du 4 ou 23 mars 2024, ‘

Cette enquéte s'inscrit dons le caodre de sa demarche qualits,
Elle participe & s0 mise en conformité avec le Référentiel Services Publics+ qui
"-.l recommande aux etablissements d'évaluer annuellement la satisfaction
\. de leurs usagers.

Enquéte BU 2024 w

Répondez,

@ votre avis compte !
/f’ :

o ,_u|
Une éduijis a votre N:uute

%

LOTS A GAGMER !

du 4 au 23 mars 2024
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https://www.bib.uvsq.fr/resultats-de-lenquete-des-bu-2025

e
PUBLICS+ e

RESULTATS DE L'ENQUETE DES BU 2024
5 juin 2024 - 30 juin 2024
La bibliothéque a recueilli I'avis de 1090 usagers en mars 2024

INDIKO

EXPERIENCE CITOYEN

BAROMETRE INDIKO EXPERIENCE CITOYEN 2023

5 octobre 2023
Retour sur les enquétes-mystéres menées dans les BU de Versailles et de St-Quentin en 2023

Lobellisée Marionne depuis 2018, lo Direction des BU de FUVSGQ méne réguliérament
des enquétes et a loncé une enquéte de sotisfaction du 9 ou 30 jonvier 2023,
Cette enquéte sinscrit dons le codre de sao démaorche qualité.

Elle participe & sa mise en conformité avec le Référentiel Services Publics+
qui recommande aux etablissements d'évaluer annuallement
la satistaction de leurs usagers

uvsQe

Répondez,
votre avis est essentiel !



https://www.bib.uvsq.fr/barometre-indiko-experience-citoyen-2023
https://www.bib.uvsq.fr/resultats-de-lenquete-des-bu-2024

SERVICES _F
PUBLICS+

RESULTATS DE L'ENQUETE DES BU 2023

1 avril 2023 - 30 avril 2023
La bibliothéque a recueilli I'avis de 867 usagers en janvier 2023

LA DERNIERE EDITION DU BAROMETRE MARIANNE 2021-2022

1 décembre 2022
Les BU St-Quentin et Versailles font partie des meilleures BU sur les 29 évaluées sur la qualité de I
accueil. Avec des scores honorables par rapport a la moyenne nationale.

INDIKO

EXPERIENCE CITOYEN

BAROMETRE INDIKO EXPERIENCE CITOYEN 2022
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https://www.bib.uvsq.fr/barometre-indiko-experience-citoyen-2022
https://www.bib.uvsq.fr/la-derniere-edition-du-barometre-marianne-2021-2022
https://www.bib.uvsq.fr/resultats-de-lenquete-des-bu-2023

8 novembre 2022
Retour sur les enquétes-mysteres menées dans les BU de Versailles et de St-Quentin en 2022

INDIKO

EXPERIENCE CITOYEN

BAROMETRE INDIKO EXPERIENCE CITOYEN 2021

3 décembre 2021
Retour sur les enquétes-mysteres menées dans les BU de Versailles et de St-Quentin en 2021

Les BU a vos cotés,
plus que jamais !

O m
RESULTATS DE L'ENQUETE DES BU 2020-2021

12 avril 2021

La bibliotheque a recueilli I'avis de 640 usagers en décembre 2020.

Le baromatre 1

de la relation mk
pour la gqualité du

service public

BAROMETRE EXPERIENCE CITOYEN 2020
10 novembre 2020
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https://www.bib.uvsq.fr/resultats-du-barometre-experience-citoyen
https://www.bib.uvsq.fr/resultats-de-lenquete-des-bu-2020-2021
https://www.bib.uvsq.fr/barometre-indiko-experience-citoyen-2021

Retour sur les enquétes-mysteres réalisées dans les BU de Versailles et de St-Quentin

UN AUDIT DE SUIVI REUSSI POUR LES BU DE L'UVSQ

14 septembre 2020

R_apport , Bilan & mi-chemin avant le renouvellement du Label Marianne
d'évaluation =¥

RESULTATS DE L'ENQUETE DES BU 2019
22 avril 2020
La bibliotheque a recueilli I'avis de 2992 usagers en novembre 2019.

Les réesultats
MARIANNE du Barometre
Marianne 2019

BAROMETRE MARIANNE 2019 : LE NIVEAU SE MAINTIENT
3 janvier 2020
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https://www.bib.uvsq.fr/barometre-marianne-2019-le-niveau-se-maintient
https://www.bib.uvsq.fr/resultats-de-lenquete-des-bu-2019
https://www.bib.uvsq.fr/un-audit-de-suivi-reussi-pour-les-bu-de-luvsq

La qualité de I'accueil se maintient avec une moyenne de 8/10 pour les deux BU de Versailles et St-
Quentin

ENCQUE’

96% DES ETUDIANTS SATISFAITS DE LEUR BU EN 2019

6 septembre 2019
Résultats de I'enquéte annuelle de I'UVSQ sur les conditions d'études et I'environnement de travalil.

EMGQUETE HATIONALE

SUR LA QUALITE
DES SERVICES PUBLICS

INDIKO'

EXPERIGhOE CIFOVEN

VOUS DONNE
LAPAROLE

U MRaUvalas, QUe vous avel recue
hipital ou un iransport pabllic..

Partages Texpirience, bonne &
dans une #cole, Ung MObrke, un
et contribuez & laire changer les chosds

BAROMETRE INDIKO 2019 : 1ERE ET 2EME PLACE !

18 mai 2019
La BU Versallles obtient la 1ére place au Baromeétre Indiko Afnor aprés avoir été 3eme I'an dernier,
suivie par la BU St-Quentin en 2éme place du classement (+3 places par rapport a I'an dernier).
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https://www.bib.uvsq.fr/barometre-indiko-2018-1ere-et-2eme-place
https://www.bib.uvsq.fr/96-des-etudiants-satisfaits-de-leur-bu-en-2019

Marianne

20780

BAROMETRE MARIANNE 2018 : LES VOYANTS SONT AU VERT !

28 décembre 2018
Véritable tournant pour les BU St-Quentin et Versalilles : toutes les deux progressent d'1,5 point sur
la qualité de I'accuell par rapport aux résultats 2017.

96% DES ETUDIANTS SATISFAITS DE LEUR BU EN 2018

5 septembre 2018
Résultats de I'enquéte annuelle de I'UVSQ sur les conditions d'études et I'environnement de travalil.

LES BU DE L'UVSQ LABELLISEES MARIANNE
2 juillet 2018
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https://www.bib.uvsq.fr/les-bu-de-luvsq-labellisees-marianne
https://www.bib.uvsq.fr/96-des-etudiants-satisfaits-de-leur-bu-en-2018
https://www.bib.uvsq.fr/barometre-marianne-2018-les-voyants-sont-au-vert

L’AFNOR remet le Label Marianne a Nathalie Watrin, directrice des bibliothéques, en présence d’
Alain Bui, Président de 'UVSQ.

UNIVERSITE DE M
VERSAILLES & O
ST-QUENTIN-EN-YVELINES N D | s

L]
universite paris-sacLAY DOM{RENCE CTOYIN

ENQUETE NATIONALE
SUR LA QUALITE
DES SERVICES PUBLICS

TROPHEE DU BAROMETRE AFNOR 2017 POUR LES BU

1 février 2018
Les BU de I'UVSQ recoivent le Trophée du barometre Afnor 2017

MARIANNE

ATAL

BAROMETRE MARIANNE 2017 : DES RESULTATS CONSOLIDES POUR LA
QUALITE DE L'ACCUEIL

10 octobre 2017
Les BU de I'UVSQ encore recompenseées, confirmant leur engagement a placer 'amélioration de la

qualité de I'accueil au cceur de leurs priorités.
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https://www.bib.uvsq.fr/barometre-marianne-2017-des-resultats-consolides-pour-la-qualite-de-laccueil
https://www.bib.uvsq.fr/barometre-marianne-2017-des-resultats-consolides-pour-la-qualite-de-laccueil
https://www.bib.uvsq.fr/trophee-du-barometre-afnor-2017-pour-les-bu
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BAROMETRE MARIANNE 2016 : DEUX BU DANS LE TOP 10!

1 septembre 2016
Les BU St-Quentin et Versailles font partie des 10 meilleures BU sur les 29 évaluées sur la qualité
de l'accueil. Avec des scores supérieurs a la moyenne nationale.

| .
BAROMETRE 2015 : UNE NETTE PROGRESSION

8 octobre 2015
La BU St-Quentin gagne 5 places dans le classement du baromeétre Marianne 2015.
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https://www.bib.uvsq.fr/barometre-2015-une-nette-progression
https://www.bib.uvsq.fr/barometre-marianne-2016-deux-bu-dans-le-top-10
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