Des bhureaux municipaux
plus rapides et plus discrets

Apres I'étude menée aupres de 1 200 usagers des bureaux de proximité, la mairie a
organisé des tables séminaires pour ses agents. L'usager devrait y trouver son compte

= 1200 usagers parmi les
700 000 visiteurs annuels des
bureaux municipaux annexes
ont été¢ interrogés cet été.
Conclusion de I’enquéte : les
Marseillais souhaitent plus de
discrétion, moins d’attente et
des horaires plus souples. Fort
de ces résultats, Daniel Sper-
ling, adjoint au maire, a organi-
s¢ une table ronde vendre-
di 15 octobre pour mettre en pra-
tique toutes ces données. "C’est
la deuxieme étude de ce type
que I’on réalise pour les 26 bu-
reaux de proximité marseillais
et les 160 agents qui traitent
pres de 20 000 dossiers repré-

sentants 24 types de documents,
carte d’identité et autres. Ce qui
ressort de I’enquéte, c’est bien
une volonté de discrétion et
moins d’attente aux guichets.
Pour chaque étude, j’ai mis en
place des séminaires pour tous
les chefs de bureaux et les parte-
naires institutionnels avec les
services préfectoraux. On a tra-
vaillé sur quatre ateliers : Ia ré-
ception des usagers, I’accueil té-
Iéphonique, [1’organisation du
travail et ’écoute. On va mainte-
nant en tirer des forces de propo-
sitions", explique Daniel Sper-
ling.

Quoi de neuf en perspective au

Pensez au gmdeﬁde I’usager

= Le guide de l'usager, édité depuis février ci.ermer devrait deve-
nir votre meilleur ami ! C’est un peu la Bible des actes administra-
_ tifs. Pour refaire son passeport, on ne sait Jamass 'l faut quatre

photos, un ou deux timbres fiscaux...

Plus de soucis et pas de per-

13 te de temps : veritable outil de travail, le guide facilite réponses et
* démarches 2 I'aide de 24 fiches trés claires pour établir comme un
> chef votre dossier pour la carte d’identité, le permis de chasse, la

“:{ carte grise ou la délivrance d'un duplicata de livret de fami
" Le guide de Pusager est disponible dans tous les bureaux de proximite.

i

quotldlen 2 "On
prévoit I’ouverture
d’un bureau test
de proximité le sa-
medi. Ce sera ce-
lui de la Canebie-
re, refait a neuf,
dans deux ans.
Avant Ila fin de
I’année, on va
créer des guichets
rapides de pré-ac-
cueil, plus opéra-
tionnels dans cha-
que bureau, pour
les démarches qui
prennent peu de
temps. Enfin, on
va créer des pan-

neaux indicatifs
pour les renseigne-
ments, proposer

des entretiens indi-

viduels a ceux qui le désirent.
On pense aussi a la présentation
personnalisée : lorsqu’un usager
appelle, s’il a besoin d’un nou-
veau renseignement, il sait a qui
s’adresser car I’agent s’est pré-
senté". Transferts de pouvoir
des bureaux de la préfecture a
ceux de la mairie comme pour
les naturalisations, formations

Aujourd’hui, Daniel Sperling est plus
que jamais déterminé. Photo G-P DOMENECH

accrues des employés, utilisa-
tion d’Internet pour de nom-
breux actes administratifs : les
bureaux de proximité évoluent
et ¢ca tombe bien. "On est dans
une démarche forte ou 1’on ré-

pond a la modernisation du-ser-

vice public", conclut Daniel
Spetling.
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