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Nos innovations 
Accompagnement « La vision client pour le projet de la 

micro-crèche d’Ancenis» 

Objectifs  
 
Accompagner le projet d’ouverture d’une micro-crèche (dont les standards de qualité dépasseraient les contraintes 
minimales réglementaires) dans le but de favoriser le travail des femmes sur le bassin de l’emploi d’Ancenis et 
modéliser la démarche en vue de l’ouverture d’autres établissements dans la région.  
 

 Enrichir la définition du concept de micro-crèche d’Ancenis 
 Clarifier l’offre de service aux clients (entreprise et financeurs / famille / enfants) 
 Rédiger le parcours client 
 Décrire la fonction du/de la responsable de la micro-crèche 
 Définir le profil et le plan de développement des compétences du personnel de la micro-crèche  

 
 
Résultats attendus 
 

 Faire émerger les valeurs, attentes et l’expérience qui doit être vécue par les enfants et leur famille au travers 
du projet « Micro-crèche » 

 Rédaction d’un référentiel de service (Concept / Offre : Parcours clients) 
 Agrémenter le référentiel d’informations techniques et réglementaires issues des différents partenaires  
 Réalisation et mise en œuvre du plan d’action qualité 

 
 

 
Points forts 
 

 Un regard client sur le lancement d’un projet local 
 Ouverture prévue : 1er décembre 2008 
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Parcours client micro-crèche 

Élaborer le concept et l’offre 
principale de la micro-crèche

II IIII
Choisir les segments 

prioritaires

Je prends mon repas

6

Je dors
7

Je quitte la
crèche

3

Mes parents 
rencontrent 
la directrice

1

2

J’arrive. Mes 
affaires sont rangées

par mes parents.

AVANT 
L’ENTREE A 
LA CRECHE

MA JOURNEE A LA CRECHE

4 Je suis 
changé

5

8
J’ai un parcours 

d’intégration

Je joue

Décrire les parcours clients
(exemple segment 4-12 mois)

IIIIII

Définir les 
engagements clients

IVIV

CHARTE DE 
SERVICE

4-12 mois

3-6 ans

Services+ ++

1-3 ans

VIIVII
Présenter l’offre 

aux familles

Choisir les comportements à
mettre en œuvre au travers de 

situations choisies

QUELLE
SITUATION 
(attente ou
incident) 

à
L’ÉTAPE 4  ?

Nos réponses à « ce » client à cette étape

Étape 4 : Mes 
affaires sont 
rangées…Un local 
poussette et un 
porte manteau 
à mon nom …
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VIVI

Recruter et former les 
personnels

 
 
 


