La réception du public devient cruciale pour bon nombre de collectivités locales. Aprés un long abandon
managérial, les postes les plus exposés suscitent aujourd hui une attention particuliére. Et pas simple-
ment les standards et les guichets. Cependant, I'amélioration de I'accueil est délicate, tant il est question
de relationnel et d " humain.

Donner un grand coup
d’éclat a sa vitrine
en gérant mieux l'accueil

devenu un client. Mais c’est

aujourd'hui un usager.- Jn chan-
gerient de vocabulaire qui cache en
réalité un véritable changement de
mentalité dans les collectivités locales.
wAujourd hud, laccueil du public est un
vrai sujet dactualité qui préoccupe de
nornbreuses collectivités. Mais, il y a dix
ans, i métait pas prioritaire, car les gers
ne se plaignaient pas, analyse Yannick
Piquet-Bonfils, cofandatrice de Duranton
Méditerranée Consultants et accompa-
gnatrice de plusieurs projets d'amélio-
zation de Yaccueil, Lorsque quelqu'un se
montvait récalcitrant, il entendait “vous
mavez qu'd attendre votre fiche détat
civil”, On ralait mais il fallait bien pa-
tienter. » Avec Pémergence d'un public
beaucoup plus exigeant, les insatisfac-
tions concernant laccueil ont ressurgi.
D'autant gue depuis quelques années,
et avee la deuxiéme vagne de décentra-
iisation, les collectivités locales ant vu
Jeurs compétences sétendre. Et qui dit
plus de services, dit davantage de
contacts avec I'usager.

I ‘administyé mest toujours pas

premier lieu par la reconnaissance de
la difficulté et des compétences requi-
ses pour ¢es postas: gérer 1'imprévisi-
ble humain, acquérir une vaste
connaissance de la collectivité, mais
pas seulement... « Dans les mairies, les
gens appellent pour n'importe quoif af-
frme Yannick Piquet Bonfils. Clest
presque hallucinant ! »

« Prendre des initiatives »

Entre 1998 et 2007, la ville d'Alés a re-
groupé tous ses services & vocation
d’échange avec le public sur un méme
site. Au rez-de-chaussée de I'imposant
bitiment dédié aux usagers, un pen
excentré de I'hdtel de ville, la direc-
tion générale des services a installé un
front office, premier rideau censé orien-
ter absolument toutes les demandes.
Le passage obligé de tout Alésien et la
clé de voite de toute Yorganisation,
« Nous avons choisi les personnes qui
avaient une longue expérience de la mai-
rie. Et surtout, des agents trés dégoirdis,
qui puissent prendre des initiatives, et

o

Service relationnel par excellence,
LPaccueil repose sur Ubumain.
Rien ne peut éire réellement imposé.

Mais, pendant longtemps, laccueil a
été négligd par les institutions. Yannick
Piquet-Bonfils explique : « C'étaif consi-
déré comme une vole de garage par les di-
rections. On v’y affectait pas les meillenrs
dlgments, mais on redéployair volontiers
les gens en difficults, qui wavaient pas de
compétences porticuliéres pour ces postes.

I ne fullait pas en attendre des mervediles .

— quand on enveie des gens sur des voies
de garages et gqu'on los oublie, on n'a que
ce qiion mérite! » Fini le poste 4 vie, la
plangue pépére, les élus ont pris
conscience que V'accueil an sein de leur
institution est une véritable vitrine. A
redorer impérativement. Et en tour

e r——

méme criviquer I'organisation st néces-
saire », affirme Laure Ricard, directrice
du péle citoyenneté. Quel jour passent
les encombrants? Comment faire sa
carte d'identité? Combien de temps
faur-il pour établir un permis de
construire ? Les deux préposés du pre-
mier rideau deivent pouvoir répondre
directement & une palette de ques-
tions trés vaste, mais aussi trouver
dans le batiment le cadre dont le
rendez-vous attend su guichet, ou en-
core rediriger les usagers vers les
agents les plus appropriés. Ils ont denc
&8 formés, et ont rencontré tous les
services présents dans le bitiment.

Sans oublier l'ajustement sur le tas.
« {a nous a pris quelques mols, se rap-
pelle Laure Ricard, pour nous rendre
compte de tous les renseignements né-
cessaires. » Le tout est de déterminer
jusqu'oll §'institution décide que 'agent
peut répondre. Yannick Piquet Bonfils
énumére: « Bst-ce que 'agent fait défa
un prétraitement ? Est-ce qu'il accepte
de répondre & des questions qui ne relé-
vent pas de Uadministration qui Uem-
plaie ? Ca peut paraitre contve-productif
mais, ent pratique, lorsquiun usager est
en situation difficile, Ungent esi assez
nal placé pour dire: "Désolé, le maire
m'a dit de ne pas répondre.” »

A Al2s, on a choisi un prétraitement
tres large avant, éventuellement, de
passer au second rideau, cest-3-dire &
la vingtaine d'agents détachés des dif-
férents services du bitiment comme
Iétat civil, la jeunesse, le cadastre on
encore I'urbanisme, et qui répondent
plus spécifiguement aux dernandes du
public, mais tout en restant pelyva-
lents, Une nouvelle organisation quia
suscité quelques craintes, souligne
Laure Ricard. ~ C'est toujours une in-
connite de passer d'un bureau & un ac-
cueil, les agents ont beaucoup exprimé
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leurs peurs de ne pas étre & la hauteur.
Mais, étrangement, la plus grosse diffi-
culté que nous ayons eue, c'est la tenue...
avoir tout Iz monde habilié pareil{ »

Valorisation

Selon Yannick Piguet Bonfils, la réus-
site de toute amélioration de laccueil
passe par la valorisation du poste et
des compétences mises en czuvre par
lepersonnel. Il n'y a pas de fatalité. Un
bon management doit pouvoir faire
évoluer un agent de la voie de garage
jusqu'a 1'étincelante vitrine de son
institution. « En pratigue, quend on va
voir des gens dont le poste st peu valo-
risé, quand on prend du temps pour en
discuter avec eux, quon moentre un inté-
rét pour leur gquotidien, leur volume de
travail, finalement, on peut les faire
progresser », affirme-t-elle.

Maisle personnel présent aux guichets
n'est pas le seul 4 étre en contact avec
le public. Quasiment tous les agents
sont concernés. Au conseil général de
T’Hérault, ¢a représente 3 500 person-
nes réparties sur 80 sites. Certaines
sont meing exposées que d'autres,
mais peuvent 3 tout moment devoir
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répondre 3 vne demande téléphonique.
Accueil minimum: une formule de pré-
sentation qui comprend le nom de la
personne, de son service et de la col-
lectivité. Sans oublier U'indispensable
« bonjour ». Et 200 référents, responsa-
bles des sites ou des services, ont été
délégués pour vérifier et motiver les
agents. Séminaires, réunions, lenca-
drement est fortement mobilisé. Car
au congseil général de P'Hérault, I'amé-
Yorarion de Vaccuell est une véritable
priorité. Au-deld méme des cadres
préétablis. Dés 2004, I'institution s'est
lancée dans une démarche de labelli-
sation de la qualité de son sccuedl du
public. Mais, 4 I'épogue, il n'existait
aucun référentiel Afnor. Peu importe.
Avecles conseils généraux des Bouches-
du-Rhone et du Vauduse, le €G34 a
créé le sien, sengageant sur laccueil
téléphonique, physique, le courrier et
les services en ligne. Et Ja démarche a
tout balayé. Catherine Pasquet, pilote
de 1a démarche accueil au conseil géné-
ral de PHeérault, se rappelle: « Nous
avons revu toutes les banques d'accueil
pour que ['image que renvoie la pre-
midre réception soil harmonisée, y com-
pris avec la signalétique et le mobilier. »
ans la profonde réforme qu'elle méne,
la directrice du département logisti-
que, accueil du public et courrier du
conseil pénéral met A jour certaines
aberrations a corriger: « Il y quait des
bornes d'accueil sans personne derriére.
Plusieurs services se les partageaient,
et Ie personnel vavait pas été prévi, »

Remise en cause

Lexigence de l'institution en matiére
d’accueil g'zst donc traduite par une re-
mise en cause managériale dans plu-
sleurs services. Parfois inattendue,
parfois évidente. « Nous avons di met-
tre en place toute une orgawisation au
standard réléphonique, assure la pilote
de la démarche héraultaise, pour assu-
rer une permanence totale entre 8 h 30 et
124 302t13 h 30t 17 h 30, aveccomme
objectif de décrocher avant cing sonne-
ries. » Au conseil général de I'Hérault,
comme & Alés, le prétraitement le plus

large possible des demandes a été
choisi. Le but: répondre aux questions
des usagers autant que faire se peut
avarit de transférer l'appel.
Accés faclle, rapide, accueil courtois,
adapté et informatif, les exigences de
Yinstitution si¢geant 3 Montpellierlui
ont permis dobtenir la certification
qualité accueil du public en mars 2007,
renouvelée en mars 2008. Mais I'insti-
tution ne compte pas garréter en si
bon chemin, La prochaine étape; sas-
surer une réponse au courrier dans les
quinze jours. Or, avec environ 3000
plis recus quotidiennement, lz seule
solution envisagée est l'informatisa-
tion et la dématérialisation de toute la
chaine pour permettre un suivi via un
lngiciel spécialisé. Le projet devrait
étre mis en place courant 2009 pour
un lancement officiel début 2010,
Le conseil général de I'Hérault main-
tient une cadence réformatrice indis-
pensable 2 la qualité de l'accuoeil de ses
nsagers. Car une fois le label obtenu ou
les services réorganisés, le niveau de
prestation mest absolument pas ga-
ranti, Tout repose sur une mobilisa-
tion de tous les instants, Une dé-
faillance des agents, et la vitrine de la
collectivité palit. « Lun des défis, dans
cete démarche, est &'arniver & mainte-
nir la motivation, de faire en sorte qu'on
ne se reliche pas, ni sur les horaires, ni
sur la maniére dont on répond, concéde
Catherine Pasquet. Cela nécessite beatr-
coup de communication avec les agents,
de rappels des consignes, de réunions ré-
guliéres, d'enquétes pour vérifier que les
indicateurs sont bons. »
Service relationne! par excellence, L'ac-
cueil du public repose presque exclusi-
vement sur U'humain. Rien ne peut
étre réellement imposé. Les agents,
qu'ils soient derridre un bureau, un
standard ou un gaichet, doivent pou-
voir sapproprier las nouvelles exigen-
¢es de leur hiérarchie. Uencadrement
doit donc faire preuve de pédagogie de
répétition, et savoir impliquer le per-
sonnel dang les réflexions, les démar-
chesengagées. Un management poussé
et sans relache,
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Gabriel Feugere

Directenr de Lyon en direct, le centre de
contact de la ville, pionnier dans FHexagone

Pourquoi Lyon s'est-eile dotée du premier contre d’appels
muanicipal en France?

TLe diagnostic était clair: autant Iz relarion guichet fonctionnait
bien, autant il était difficile d'obtenir une information fiable

rapidement par téléphone. Il fallait montrer gue nous étions

capables de changer cela, sans externaliser. Ca suppesait deux

éléments forts, du personnel qualifié et formé, et des bases de

donndes remises A jour. Le projet a eté lancé en 1998 et Tyon en

ditect 2 ouvert en 2000, a cdté du standard de 1a ville, I'un don-
nant des réponses directement et 'autre transférant les appels.
Bt les deux structures ont fusionné en 2003. Avjourd'hui, on

décroche pour 96 % des appels, et sous 15 secondes dans 80 %

des cas. Bt en plus, nous traitons les mails du site de Ja ville.

Sur quei porte la formation des agents d’accueil téléphonique?

Avant Vouverture du centre, une douzame d'agents a ¢té formée
pendant trois mois et demi sur la connaissance générale de la
collectivité et sur 'utilisation de la base de donnée, que trois
personnes alimentent en permanence. Et un cabinet extérieur
a pris en charge 'aspect camportemental: comment utiliser sa
voix, etc. Aujourd’hui, les nouveaux travaillent trofs semaines en
hinéme et, tous les dewx ans, nons faisons une remise & niveau.

Comment s’est passée la fusion entre les denx équipes ?

Les téléagents ont été sélectionnés 3 un niveau bien supérieur
que les standardistes, dont le choix avait été le fruit de mutations
internes. Le métier de standardiste était moins exigent, doncil
a fallu les remettre 3 niveau, Mais ce qui a £té l= plus difficile &
traiter a été la juxtaposition de deux types d'appel, longs et

courts. Il aurait ét& plus simple d’avoir deux équipes distinctes.”

MNous avons eu des difficultés pendant deux ans: les agents
avaient du mal 3 savoir s'ils devaient garder la cominunication
st tenter de répondre  la question eux-inémes ou la transférer.
On a mis du temps en 3 se rendre compte que les appels de type
standard avait pris le pas sur Jes autres et que les agents avaient
tendance 4 trop transférer. Le mélange des deux nous avait été
imposé et, en management, rien n'est neatre, Mais’équipe étant
pérenne, on a pu inverser la tendance. On en sort tout juste.

Le changement a été plutét long...

Clest trés récent, un an et demi, parce que le métier du télé=
phone, c'est trés humain. Le but dujeu, c'est de modifier le com-
pottement des agents. On a beau leur dire, leur répéter, modi-
fier la présentation des fiches d’informations, tant queux n'ont
pas décidé d'aller dans ce sens... Et tous doivent étre mobilisés!
Or chaque agent est porteur de I'image de Lyon en direct.
Quand vous téléphanez et que vous tombez sur un agent, 8'il
est bon, vous dites « ils sont bons », £'il est mauvaig, « ils sont
mauvais a Lyon en direct ». Ca n'a pas été simple. Et méme
maintenaat, il faut faire des piglires de rappel,

Propes recuetllis par Cécile Bontmn



