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L'ACCUEIL




PREAMBULE

Elément fort de I'ADN du BRGM, la mission de service public consistant 3 porter
a connaissance l'information sur le sol et le sous-sol s'appuie sur les savoir-faire
de ses ingénieurs et chercheurs et mobilise un réseau transverse de prés de 30
collaborateurs : le réseau Accueil & Support aux usagers.

Résolument a I'écoute des parties intéressées du BRGM, ce réseau veille activernent
a l'accompagnement et d la satisfaction de TOUS ses usagers (particuliers,
entreprises, donneurs d'ordre, ...) en répondant au quotidien a leurs questions.

Le réseau Accueil & Support intervient en tant que relai de lI'expertise interne et
médiateur des outils et services numériques. Il contribue ainsi a la compréhension
et I'appropriation des savoirs géoscientifiques et a la notoriété de I'établissement.

Les collaborateurs du réseau sont les Interlocuteurs de proximité et du quotidien,

en région et de plus en plus via nos plateformes web de diffusion. lls contribuent

en tous points du territoire a l'observation des attentes sociétales et permettent
d'éclairer les actions et les décisions de |'établissement



Un dispositif d'assistance aux usagers

POURQUOI ?

Service géologique national, le BRGM porte a
connaissance |'état de l'art des savoirs géoscientifiques
et environnementaux. Il s'assure de la bonne
compréhension et transmission de cette information et
apporte les éclairages nécessaires aux parties prenantes.

La communication multicanale du BRGM est conforme
a la modernisation de l'action publique, et, dans le
contexte national de dématérialisation des services,
I'établissement a développé un écosysteme de sites
web pour diffuser ses savoirs. Le BRGM adapte ainsi sa
relation avec les citoyens et se doit de construire une
nouvelle proximité avec les utilisateurs notamment via
les technologies numérigues...

Le BRGM, établissernent public, a devoir d'exemplarité et
doit garantir les conditions et la qualité de I'accueil des
citoyens en complément a sa notoriété.

L'engagement de I'établissement

POUR QUI ?
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Assurer un service de qualité

COMMENT ?

La fonction de correspondant « Accueil » est reconnue
par I'établissement, un temps et des moyens suffisants
sont dévolus 3 son exe

Le réseau des correspondants est coordonng, chaque
collaborateur peut et doit obtenir de I’assistance.

Un site web collaboratif de ressources

www.accueil.brgm.fr est a disposition et fournit
données, documents, lis perts et assistance aux
collaborateurs.

Un outil de support (IW5) garantit la tracabilité
des échanges et permet le monitoring de I'activité
(tableaux de bord et statistiques) concourant a la
mesure et la reconnaissance de la fonction ainsi qu'a
I'amélioration continue du service.

- Sadresser legitimement au BRGM pour
toutes questions sur nos thématigques.

- Sapproprier les informations et
donnees a disposition pour
les comprendre ou les utiliser.
- Etre assistés dans la prise en main

et l'exploitation de nos sites web
et services numeérigues.

DEVOIRS DES COLLABORATEURS
» S'approprier la fonction.

- Connaitre et respecter leur
perimétre d'action.

+ Maitriser les ressources
informationnelles
et hurmaines (expertises) internes.

= Apporter une réponse systématique
PP etdeﬁ:alité?s q

- Relayer les positions de I'etablissement.



PRINCIPES FONDAMENTAUX
POUR UN ECHANGE DE QUALITE
AVEC NOS UTILISATEURS
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SERVICE

INFORMATION / ASSISTANCE / CONSEIL

Le service a rendre aux usagers dans le cadre de |a fonction Accueil consiste a informer sur [€tat de I'art dans
nos thématiques scientifiques, A assister les internautes dans I'utilisation des services en ligneet a faciliter
I'accés a notre production scientifique (documents et données).
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Le BRGM :

» S'engage, en tant que service de I'état, a instaurer une
relation de qualité et de confiance auprés des citoyens
pour transmettre I'état de I'art dans ses thématiques,
aider a la compréhension des phénomeénes géologiques
et des enjeux environnementaux.

Les collaborateurs :

» Répondent a toute question avec courtoisie et
efficacité avec un engagement de traitement rapide de la
demande (72h ou mention de prise en compte du message
et information sur délai de réponse a prévoir),

= Privilégient les échanges par mail pour assurer une
meilleure qualité de réponse et la tracabilité de la relation.
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IMAGE DE MARQUE

ENGAGEMENT / DELAI / QUALITE

La notoriéte de |'établissement, service géologique national, est engagée dans chacune des interactions avec
les usagers. Pour préserver sa capacité de dialogue, le BRGM soutient |a fonction «Accueil» et affiche ses
engagements de réponse (délai et qualité).




ARQUE

Le BRGM :

» Rend publics ses résultats et établit ses positions sur des
bases scientifigues et techniques.

» || entretient une culture de l'intégrité, dispose d'un guide
de déontologie et veille 3 son application.

» || assure la fiabilité de ses travaux en faisant respecter
son systéme de management de la qualité et de
I'environnement (SMQE).

* || donne a ses collaborateurs les moyens d'assurer un
service aux usagers a la hauteur de leurs attentes.

Les collaborateurs :

= Renforcent leur capacité 3 dialoguer,

« Adoptent en toute circonstance un comportement
respectueux 2 I'égard des usagers (politesse et
bienveillance),

= Apportent une réponse solide et fiable aux différentes
sollicitations,

= Adoptent une posture de neutralité et d'objectivité dans
l'exercice de leur fonction d'assistance.
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ECOUTE

CORDIALITE / CURIOSITE / PEDAGOGIE

La fonction Accueil veille 3 prendre en considération les demandes de TOUS les usagers sans distinction
(du citoyen au donneur d'ordre) et d'apporter a chacun la réponse adaptée a son profil dans un souci
permanent de pedagogie et pour permettre son autonomie.
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QUESTION
Le BRGM :

» Se doit de dialoguer et de satisfaire chacune des
parties intéressées.

s || produit et diffuse de l'information et des données
scientifiques a un spectre d'interlocuteurs de plus en plus
large en menant des actions de médiation scientifique.

= A l'écoute des préoccupations de ses usagers, il les
accompagne, notamment dans la compréhension et
la maitrise des risques.

Les collaborateurs :
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PROFESSIONNALISME

DIPLOMATIE / OBJECTIVITE / NEUTRALITE

Curieux et empathique, le correspondant accueil doit faire preuve en toutes circonstances de sang-froid
(ne pas s'investir émotionnellerment) , de réserve (ne pas donner d'avis), dimpartialité (ne pas de porter
de jugements sur d'autres organismes).




Le BRGM :

» Porte a connaissance son Code de déontologie et veille
au respect de celui-ci.

» || garantit la démarche scientifique rigoureuse et intégre
de ses ingénieurs et chercheurs et communigue ses
résultats et ses avis en toute neutralité et objectivité.

» || affecte aux personnels en charge de I'accueil le temps
et les moyens nécessaires a la mise a jour de leurs
connaissances et de leur technicité

Les collaborateurs :

« Ont & coeur de mettre a jour leurs connaissances et
compétences : tre au fait de I'état de I'art et des projets
en cours ; maitriser les outils et plateformes de diffusion
pour en connaitre les contenus et en expliquer l'usage.

» lls tempérent leur discours dans les échanges critiques
ou conflictuels et s'en tiennent a la réserve pronée par
I'établissement sur les sujets sensibles.

« |Is ne produisent pas d'expertise et se limitent &
l'orientation des usagers vers les données,
outils ou moyens de la réponse.

MNous vous remercions pour l'intérét que vous portez
a nos services. Sachez que plus de deux millions
de personnes consultent annuellement le portail
Géorisques sans rencontrer de difficultés particuliéres.
Concernant la lenteur que vous constatez, elle n'est pas
imputable a la plateforme mais a la qualité de votre
connexion internet et du débit dont vous disposez.



SYMETRIE DES ATTENTIONS

OUTIL / RESSOURCES / RECONNAISSANCE

Un correspondant accueil efficace et serein est avant tout un agent volontaire et reconnu dans sa fonction |
Outre ses aptitudes transverses, il doit disposer des maoyens d'exercer sa fonction avec rigueur et
professionnalisme : un périmetre d'intervention balisé, des experts mobilisables, des ressources

partagees d aide a |1a reponse, un outil de suivi des demandes.




pour l'image de |'établissement.
Il définit le périmétre de 'activité.
|l affecte au collaborateur le temps nécessaire a une
prise en charge de gualité.
Il garantit la mise a disposition d'outils performants
de suivi et d'assistance ainsi que le soutien des experts.
Il tient compte des

sur la fonction pour améliorer

ses dispositifs dinformation et de communication.

Reconnus pour leurs compétences en matiére de
communication, ils sont pour assurer une
fonction qui requiert
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sur l'actualité du BRGM, projets,
services et expertise a disposition du public.
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& UN SITE WEB D'ASSISTANCE
EN PARTAGE

Observer et analyser
I'expérience utilisateurs
pour améliorer notre écoute
et nos services de diffusion




BONNES PRATIQUES e,

@ Traiter tous les usagers avec équité,

o Répondre par écrit [tracabilité) et accuser réception
de la question et indiquer le délai de réponse si
reporté (sous 72 h si possible),

o Reformuler la question posée dans la réponse pour
vérifie la bonne compréhension réciproque,

o O
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Adapter son niveau de réponse 3 son interlocuteur,
éyiter si possible le jargon scientifique,

Répondre le plus strictement a |a question posée
sans digression,

Privilégier la pédagogie et favoriser I'apprentissage
accompagner I'usage des outils de diffusion (au
moyen de tutoriels ou de vidéos) et permettre a
l'internaute de trouver sa réponse par lui-méme,

Me pas interpréter les données a disposition ou
fournies, rester factuel,

Rediriger systématiqguement vers un expert une
question scientifigue ou technique complexe ou
sensible,

Réorienter sur d'autres organismes ou services de
I'état compétents en cas derreur d'adressage.

S'adresser a la PRADA (Personne Eesl%nnsable de
IAccés aux Documents Administratifs) si wous avez
des doutes concernant la communicabilité d'un
document a transmettre 3 un usager

prada@brgm.fr



DES OUTILS POUR
LES CORRESPONDANTS

*® 'absence de réponse ou une réponse trop tardive, ® Fournir les coordonnées d'un prestataire
(bureau d'étude, foreur etc ), privilégiez la transmission
* Répondre uniquement oralement (pour toute réponse des coordonnées d'un annuaire de professionnels
« engageante », formalisez si possible I'échange verbal
par écrit dans un souci de tracabilité), ® Perdre son sang froid en cas d'internaute critique,
harcelant, mal intentionné, impali (transmettre
* Réaliser une expertise dans le cadre de la fonction accueil a un tiers, alerter le supérieur hiérarchique pour
s d'expertise Fr_‘-ur les particuliers ; prise en charge la réponse définitive).
ormalisee pour les services de 'état ; prestation payante

pour le secteur privé),

* Prendre partie sur les sujets sensibles (transmettre au
service communication pour avis/réponse ),

* Une réponse trop scientifique, trop dense, dépassant
le périmeétre de la question posée,

* Porter un jugement sur une étude réalisée ou un avis
donné par des tiers (ou par le BRGM antérieurement),

* Hors périmétre BRGM, ne pas laisser un internaute
sans piste de réponse ou élément d'information lui
permettant de poursuivre ses investigations.




DES OUTILS POUR
LES CORRESPONDANTS
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Pour répondre aux questions des
usagers...

L'outil de capitalisation
et d'assistance aux
collaborateurs.
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DES OUTILS POUR
LES CORRESPONDANTS

Formulaire de capitalisation Ressources expertes

des demandes des utilisateurs Inventaire des guichets d'accueil vers les données scientifigues du

BRGM : personnes/contacts, accessibilité des données pour l'usager,
types de services a disposition, etc.

Reporting
Panoramas et infographies a destination des acte
esentant |a relation utilisateurs au BRGM : thematis
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Ressources par themes
et par outils
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EXPERJENCE UTILISATEURS
ET AMELIORATION CONTINUE

EXPERIENCE AMELIORATION
UTILISATEURS CONTINUE

Assurer la diffusion des données
géologiques et environnementales
implique |a compréhension et |a
prise en compte des besoins d'une
audience plurielle : pouvoirs publics, I'expérience utilisateur.

acteurs économiques, citoyens... éclinée sous forme de tab

na des attentes
sociétales envers le BRGM et
permet a 'etablissement de faire
évoluer les systéemes d’'information
pour mieux les adapter aux besoi




CREER DE LA
CONNAISSANCE
UTILISATEURS

F  E
Em

LES
Collecter les Capitaliser les
données et traces données collectées
d’usage de nos et générer des leads
systémes dans le respectde la
d'information. RGPL.

3 POUR MIEUX REPONDRE

AUX ATTENTES SOCIETALES

il

Repérer les

parcours utilisateurs

pour acquerir
une vision
transversale et
synthétique
des usages.

Transmettre aux
deécideurs la
connaissance
acquise sur
l'usage des
données et services
numérigues et les
attentes societales.

Améliorer 'offre
de service de
renseignement a
distance et favoriser
l'autonomie des

i

D CCD

Intégrer les
besoins
utilisateurs et
les pratigues
émergentes ala
conception de
nos produits
et services.



@ Geosciences pour une Terre durable SIEGE - CENTRE SCIENTIFIQUE ET TECHNIQUE
3, avenue Claude-Guillemin
BP 36009 - 45060 Orléans Cedex2 - France
Tel.: (33) 238 64 34 34 - Fax : (33) 238 64 3518

www.brgm.fr

Crédits : Ce guide de |'accueil a été réalisé suite a 2 ateliers de réflexion tenus en 2019 et rassemblant un panel
de collaborateurs opérationnels et fonctionnels, orléanais et régionaux.

5a conception a été coordonnée par | Unité DISM f ASLL
Remerciements aux participants : Marielle Arregros, Fabienne Boutreau, Gilles Eraibant, Claire Cailleau, Laure Capar,

Fabrice Catonet, Laurence Chery, Blanche Durendeau, Timothée Dupaigne, Mohamed Djemil, Samuel Le Bideau,
Carola Mirgon, Frederique Mojon Lumier, Olivier Rouzeau.
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