VERVIERS - ADMINISTRATION COMIMUNALE

On fait un quart
d’heure de file 3 JE=0
I'administration

50.000 personnes servies a Verviers en 2012

Le nouvel échevin verviétois

de la Population et de I'Etat
civil, Maxime Degey, a réalisé une
analyse de la fréquentation des
guichets de I'administration.
Résultat : on attend en moyenne
moins d'un quart d’heure avant
d'étre servi par un employé
communal. Un délai raisonnable
mais |'échevin réformateur veut
encore mieux faire.

Qui n’a jamais pesté en voyant
la file d’attente a 'administra-
tion communale ? Pourtant, a
en croire les chiffres de I’éche-
vin de la Population et de
’Etat civil, Maxime Degey : le
temps d’attente entre la prise
d'un ticket et le passage au
guichet serait de 13 minutes et
26 secondes en moyenne a Ver-
viers.

« Cela reste raisonnable, ex-
plique I’échevin MR. Bien stir; il
est toujours possible de faire
mieux et il faut toujours cher-
cher a saméliorer.» 1l a
d’ailleurs quelques idées pour
développer le service commu-
nal a destination du public
(voir ci-contre).

Maxime Degey veut tordre le
cou aux idées recues : non, on
n’attend pas des heures a 'ad-

ministration verviétoise. « // ya
des créneaux horaires meilleurs
que dautres, continuet-l.
Lidéal pour ne pas trop faire la
queue, c'est de venir le matin a
T'ouverture des portes. Au fir et
4 mesure qu'on se rapproche de
midi, le délai dattente avant
d étre servi augmente. »

HN.L

« MEME SI LES
CHIFFRES SONT
BONS, IL FAUT ENCORE
S’AMELIORER »

Bizarrement, on doit patienter
davantage le mardi que le jeu-
di: plus de 15 minutes contre
seulement 10. « On n'a pas d'ex-
plication a ce phénomeéne, sou-
rit Maxime Degey. Ef ¢a reste
des moyennes, donc les chiffres
sont d prendre avec des pin-
cettes. Sans compter les risques
de bug informatique ou les
fausses manipulations. Il y a un

taux d'erreur non négligeable
mais ¢a donne quand méme
une bonne idée globale de Ia si-
tuation. »
Au total, prés de 50.000 per-
sonnes auront été servies par
l'administration communale
verviétoise en 2012. « Cest
beaucoup! 48.000 personnes
ont pris un ticket a la borne in-
formatique mais il faut aussi ra-
Jjouter le millier de déclarations
de mariage et les 700 déclara-
tions de naissance qui fonc-
tionnent sans prendre un nu-
méro» continue Maxime De-
gey.
Sans grande surprise, la carte
d’identité représente le princi-
pal motif de déplacement:
pres de 50 % des Verviétois qui
sont passés a I'administration
en 2012 étaient la soit pour
commander, soit pour re-
prendre, soit pour mettre a
jour leur carte d’identité élec-
tronique.
Enfin, sachez que vous restez
entre six et sept minutes au
guichet. Ce qui donne en
moyenne une vingtaine de mi-
nutes, tout compris, passées
dans les murs de ’administra-
tion. m
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LES 3 POINTS A AMELIORER

1. LE CONFORT

« Il est évident que le confort de la
salle d'attente de I'administration
communale laisse a désirer. Le lieu
n'est pas adapté pour accueillir les
citoyens.

Et les conditions de travail des em-
ployés communaux ne sont pas
idéales non plus... Ce sera amélioré
dans nos prochains locaux, quand
nous déménagerons.

En attendant, il faudra mordre en-
core un peu sur sa chique... On ne va
pas investir maintenant alors qu’on
quittera la place du Marché prochai-
nement. Ca n‘aurait pas de sens... »

2. LE RUSH APRES LES CONGES

« On part d'un constat : 'administra-
tion est bondée aprés les congés et
les longs week-ends. Résultat : le
temps d'attente explose ! Sans
compter qu'on tourne généralement
en sous-effectif durant les vacances.
On réfléchit pour améliorer ca mais
on n'a pas encore vraiment trouvé la
parade. Réserver ces journées aux
urgences ? C'est une piste. Une
déclaration de naissance ou de déces
ne peut pas attendre, au contraire du
renouvellement d'une carte d'identi-
té par exemple. »

3. LA PRISE DE RENDEZ-VOUS

« A avenir, il devrait étre possible
de prendre rendez-vous avec l'admi-
nistration le samedi matin ou le
mardi soir. On constate que ces
deux créneaux horaires, en principe
réservés aux travailleurs qui ne
peuvent venir a un autre moment,
sont pris d'assaut par des gens qui
pourraient venir en semaine, en
journée...

A Namur par exemple, on peut
prendre rendez-vous le samedi en
téléphonant a la commune. Clest
une réflexion a mettre en place
pour l'administration verviétoise. »



