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Engagée dans une démar che qualité depuis 1996, Nancy (102 500 hab., M eurthe-et-M oselle) élabore une méthode lente
et empirique, mais ambitieuse et susceptible deremodeler atermel'ensemble du fonctionnement de la municipalité.

Une coincidence se trouve a l'origine de la démarche qualité de Nancy : la ville abrite I'Ecole des mines
dont I'un des professeurs, Pascale Carayon, enseigne également a l'université de Madison (Wisconsin).
Cette ville, sans doute la premiére du monde a sétre engagée dans la démarche qualité en 1983, a été élue
ville n°1 des Etats-Unis pour laqualité de vie et pousse le souci de |a satisfaction des usagers jusqu'afaire
remplir aux suspects arrétés par la police un questionnaire sur les conditions de leur arrestation ! L'équipe
dirigeante de laville de Nancy constitue dés 1996 un groupe de travail sur laqualité. Au cours du premier
trimestre 1997, deux éléves ingénieurs de I'Ecole des mines effectuent leur stage en conduite de projets
informatique et entretien des batiments dans les services municipaux.

En routeversleslabels

Apres le départ des stagiaires, |a démarche sessouffle quelque peu. Mais I'idée de qualité reste dans |'air.
Ainsi, les employés des ateliers édictent leurs propres consignes de rangement, de propreté, de débarras,
d'ordre et de rigueur. Les animatrices de centres aérés organisent une consultation des parents et
Sadaptent aux requétes formulées. La mairie recrute, en mars dernier, Paul Mougel, ingénieur
management a EDF, détaché durant trois ans en tant que conseiller en gestion et qualité.

En juin, I'équipe de direction signe une charte sengageant a satisfaire les usagers et amieux agir vis-a-vis
des partenaires (préfecture, conseil général, communauté urbaine). Les services des permis de construire
et de la sécurité font I'objet des premiéres études de certification.

L'ingénieur a élaboré certaines pistes d'action pour motiver le personnel : organiser une féte de la qualité
ou, encore, élaborer un systéme d'intéressement collectif - en termes de crédits ou de conditions de travail
- pour les services les plusimpliqués.

Un tableau de bord qualité

L'exemple de la vairie illustre les retombées possibles d'un perfectionnement en apparence minime.
Constatant que 42 % des quel que 600 appel s hebdomadaires au service proviennent d'usagers se plaignant
de la saleté des trottoirs, les agents ont mis au point un systeme de saisie informatique des réclamations
applicable atous les services en relation avec le public.
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