ACTUALITES

Environ 77 000 usagers sont recus chaque année a I'hétel de ville pour des orientations, informations ou démarches
administratives. Prés de 96 400 appels sont traités par le centre d'accueil téléphonique de la Ville.

Grenoble : de nouveaux outils
pour fluidifier 'accueil du public

Pour faciliter l'accueil des usagers, la Ville de Grenoble déploie

de nouveaux outils : un logiciel nommsé Acceo pour accueillir les
personnes sourdes et malentendantes et une nouvelle plateforme
regroupant les démarches en ligne de la Ville et de la Métropole.

Par Véronique Magnin

renoble fait face & plusieurs de-

fis en matiére daccueil de ses

services publics, notamment la
gestion des attentes, la direction des
usagers vers les bons interlocuteurs,
et la nécessité de rendre linformation
accessible & distance pour un accueil
public plus modernisé et inclusif », ex-
plique Laura Pfister, adjointe al¢galité
des droits dela Ville de Grenoble. C'est
pourquoi, pour répondre a ces défis,
la Ville a mis en place des dispositifs
innovants, particulierement pour les
populations vulnérables. Ainsi, elle a
adopté le logiciel Acceo, largement
utilisé aussi par d'autres communes de
la Métropole grenabloise, qui facilite
l'accueil des personnes sourdes ou
malentendantes grace a des services
de traduction en langue des signes
francaise (LSF). Ce systeme permet
aux usagers de cammuniquer depuis
leur domicile, évitant ainsi des dé-
placements inutiles. « Bien que les

retours d'usagers soient encore limites,
fa Ville travaille cependant @ mieux faire
connaitre ce dispositif », insiste I'¢lue,
indiquant que la municipalité a égale-
ment lancé iZiiCi.fr.

Un nouveau logiciel sans
réduction des effectifs d'accueil
Cette plateforme est active depuis
avril pour simplifier et centraliser les
démarches citoyennes. Les usagers
peuvent désarmais remplir des formu-
laires en ligne pour contacter la Ville ou
la Métropole, facilitant ainsi la gestion
des demandes publigues. Ce systéme
remplace unancien logiciel obsoléte et
ginscrit dans une logique de logiciel libre,
permettant des évolutions continues et
une collaborationintercommunale. « Ces
innovations nont pas entrainé de réduc-
tion des effectifs daccueil, garantissant
un service humain toujours présent. La
Ville sefforce de promouvoir ces outils
pour maximiser feur utifisation et inclure

des retours d'utilisateurs pour des amé-
liorations futures », assure Laura Pfister.

Une campagne de communication
pour le respect mutuel

Enfin, « nous avons de nombreux agents
en contact avec le public, que ce soit dans
les sites administratifs, les équipements
sportifs et culturels, les accueils de proxi-
mité comme les maisons des habitants
ou encore les accueils spécialisés. Bien
que nos agents soient I& pour écouter,
comprendre, traiter la demande, informer
ou orienter le public vers les bons ser-
vices, il arrive parfois quils fassent lobjet
de violences, d'insultes ou de marques
diirrespect », déplore élue. Raison pour
laquelle la Ville de Grenoble aaussilance
lacampagne de communication baptisée
« Respect mutuel pour désamorcer les
tensions ». « Elle se présente sous forme
de stickers smileys dans les guichets in-
vitant le public & la bienveillance, au res-
pect et & la reconnaissance des agents
municipaux, précise Laura Pfister. f y
en a quatre, chacun portant unmessage
différent : “Oui au respect”, “Je travaille
pour vous et avec vous”, "Gardens le sou-
rire ensemble”et “Restons zen et polis”. »

« La Ville a mis en place
des dispositifs innovants
pour les populations
vulnérables. »
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