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Ma Ville Avance

&

Massy

41.000 habitants, 12 km au sud de Paris
1¢¢ ville économique de I’Essonne, 22 000 salariés sur la ville

Nceud routier et ferroviaire important (2 lignes RER, Gare TGV,
autoroute), a proximité immédiate de I’aéroport d’Orly

Un niveau d’équipement élevé par rapport au nombre d’habitant
: Opéra-Théatre, 3 piscines dont une olympique, 2
médiatheques...

Ville principale de la communauté d’agglomérations
Europ’Essonne (10 communes, 130.000 habitants)

Un territoire fortement urbanisé, en partie en ZUS

Un développement important dans les années a venir (au cceur
de I'opération d’intérét national du Plateau de Saclay), avec une
croissance soutenue de la population

Grand Prix de ’Environnement des Villes et Territoires d’ile de
France 2010
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Le guichet unique
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b MaVill Avance du prOJEt-“

« Une volonte politique de longue date. Un projet porté par les plus hautes
Instances, politique et administratives

« Un objectif : offrir un guichet multi-services adapté aux besoins de 'usager
(dans un premier temps : citoyens mais aussi a terme : associations et
entreprises)

» Des priorités clairement établies :
— Une simplification des relations entre le citoyen et la mairie
— Rendre plus performante 'activité interne des services
— Donner une image moderne de la ville
— Pour les élus, des outils performants pour une vision complete

 Des moyens admis: toucher a 'organisation & aux outils

* Du temps pour travailler le projet : début 2006
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Le guichet unique
:?mﬂssv 2 ~ 1 P
»  MaVille Avance - a Ia reallte

« La construction
— Un responsable détaché plus de 8 mois avant
— Création de l'organisation des procedures
— Une équipe de 14 personnes recrutées 4 mois avant
— Formation des agents
— Recherche des solutions technigues et mise en place

— Une campagne de communication aupres des
administres

e QOuverture le 17 mars 2007
— Quelques prestations intégrées au fur et a mesure
— Intégration de I'état-civil au 1°" janvier 2009
— Intégration des élections au 1°" septembre 2009
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Y Pour les formalites :
s wes  PEspace Accueil Service

« Sonrodle:

— Etre linterlocuteur unique du citoyen dans le traitement de plus de 50
prestations différentes (demandes d’actes, inscription plan canicules,
cartes de stationnement, demande de conteneur pour le tri...)

— Traiter directement toutes les prestations simples

— Transférer aux directions metiers les opeérations complexes tout en
assurant le suivi et la reponse finale au citoyen

« Les moyens:
— Un concept : un service prestataires d’autres services (les experts)

— 15 agents polycompétents maitrisant I'ensemble des prestations,
travaillant indifferemment sur 'un des deux sites (mairie et mairie-
annexe) et sur 4 types de postes

— Une ouverture sur 43 heures hebdomadaires (ouverture le samedi
matin)

— Quelgques données
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TELEPHONIQUE
<
& .
=) S o) Elections
3 iHYS'QUIE =) Formalités - Espaces verts
= =) Propreté urbaine
- :%AL o Plaintes =) Etat Civil
= e
I:> WEB/EMAIL Réclamations .
@) : !
III +
v H La complexité de
/ o v o I’organisation interne
¥ 2 équipes dediees des services opérationnels
. L alagestiondela de la mairie est masquée
Un pré-accueil unique relation citoyen
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Zws  Parcours d’un usager

Ma Ville Avance

Public
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Y Pour les réeclamations :
B e la Proximité

« Sonrole:
— Traiter tous les cas d’insatisfaction des citoyens

— Trouver des solutions correctives rapides en
mobilisant 'ensemble des moyens de la ville,
identifier les vrais dysfonctionnements pour proposer
des solutions a long-terme

¢ Ses moyens :

— 3 agents specialement recrutes :

 capacité a travailler sous stress et a garantir une réponse
correcte de la ville quel que soit le niveau de correction de la
demande...

« Capacité a mobiliser les autres directions de la ville
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. (- Les principaux outils

»  MaVille Avance

 L'ensemble des sites de la ville mis sur réseau
iInformatique (mairie, mairie annexe et tous les services
opérationnels)

« Teéléphonie sur IP permettant la mobilité des agents sur
les differents sites

« Postes de travail virtualisés avec double-écran pour tous
les agents d’accueil

« Un outil de Gestion de la Relation Citoyen multi-canal
permettant le suivi complet de 'avancement des
differentes demandes quel que soient les acteurs
concernes, solution GRC de la sociéte Localéo
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L’'outil fedérateur : la GRC
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Y L’'outil fedérateur : la GRC
= o == IMASSY

ks Villa Aanee cote crtoyen
ESPACE ACCUEIL SERVICES

un guichet unique a votre ser

demarches administratives

|-

Vice pour toutes

&4 Demande d'acte de naissance- B4 Demande d'autre acte B4 Gestion des déchets
reconnaissance

s Demande d'acte de mariage avec filiation » Délivrance de bons de déversement
* Demande d'acte de halssance avec ou cople Intégrale

AR R0 * Demande de conteneur
filiation ou cople intégrale

* Demande d'acte de mariage sans filiation

* Demande d'acte de halssance sans o Demande d'actes de décés

filiation
* Demande d'acte de reconnaissance
& Carte de stationnement B4 Séniors B4 Plan canicule

o Cate de stationhement Vilmorin-Graviers « Téléassistance o [nscription aw registre par le bénéficiaire
* [nscription au registre par un tiers

une equipe a vou

c@ SERVICE PROXIMITE
RS

ecoute pour toutes vos reclamations

| etdemandesd’in

rventions vie quotidienne

B Voirie assainissement et enléevement [ Espaces verts &4 Eclairage public
graffitis
s Entretien des espaces verts o Sighaler un équiperment défectueux

« Demande deniévement de graffitis * Proposttion d'aménagement

* Demande dinternvention rapide (hids de
poule, )

o Mobilier urbain (bancs, corbeliies, ..)
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Y Revue de Pensemble
e des processus de la ville

En parallele de la création du guichet unique, les principaux
processus de la ville sont revus de maniere systématique pour les
améliorer (les simplifier pour les usagers, les rendre plus efficaces
pour 'administration)
— Exemple :
« Refonte complete des régles du quotient familial

- Unification de toutes les facturations émises par la ville (restauration,
centres de loisirs, parking, locations de salle, conservatoire...)

Vrai transversalité nécessaire mise en place

— Exemple :

- Une plaquette de communication associera : le service concerné pour le
sujet, la communication pour le contenant, 'EAS pour le traitement

Mise en place de procédure et actualisation régulieres sur chaque
prestation de 'EAS
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f? MASSY Les difficultés

»  MaVille Avance

Création (sans embauche externe) de I'équipe Espace Accueil Services :

— Valorisation forte des postes concernés, appel a candidature interne, sélection des meilleurs
agents des directions métiers, création d’'une nouvelle direction, soutien fort du DGS

« Reéticences des directions métiers a perdre leur relation directe a I'usager :

« Manque d’intégration entre les logiciels métiers :

— Une part de double saisie est inévitable, travail de longue haleine avec les éditeurs de
logiciels

« Pas de vision a long terme des prestations, utilisation restreinte des progiciels
« Manque d’alerte et de blocage sur les progiciels
« L’asservissement a la technologie?? (liaison internet, fragilité du systéme, ...)

« La multiplicité des formulaires nationaux et/ou locaux
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:7 my @S extensions récentes 1/3

» MaVille Avance

« Compte citoyen : mis en place début 2010, il permet aux citoyens de
disposer d’'un espace personnel sur le site internet de la ville. Cet
espace lui permet de formuler des demandes et de suivre
I'avancement des demandes en cours

/? Authentification

=i vous disposez deja d'un compte, connectez-vous
avec l'identifiant et le mot de passe qui vous ont été
fournis.

[dentifiant(e-rmail) :

Mot de passze :

Dilo-:hel cette case pour rester identifié

Mot de passe oublig

Connecter

Massy a votre service

Créer un compte

Créez le dés maintenant | C'est rapide et gratuit. Cet espace
persannel dadié vous permettra de simplifier vos démarches. Ainsi,
une fois identifig(e), vous les effectuerez en quelques clics | Vous
accéderez 3 l'historique de wos messages ou demandes et suivrez
l'avancement de celles en cours. Wous pourrez egalement modifier
wos informations personnelles. Yous pourrez enfin gerer trés
simplement wos préferences et vatre abannement a nos lettres
d'lnfarmation. Conditions générales ¢ CHIL

Creer

Wous polvez aussi effectuer une démarche sans wous créer un compte en la sélectionnant dans la liste
ci-dessous
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» MaVille Avance

« Compte famille : mis en place en septembre 2010, il permet aux
familles de gerer les inscriptions des enfants aux activités
municipales : restauration scolaire, centres de loisirs,
conservatoire... Le compte famille permet également de consulter
les factures et de les payer en ligne

SOUARE
~nuuos ot v ifit-

Création d'un compte famille

Lo fomulare W ; ﬂ—.xﬁ 98 (reer uUn oMpte [J‘ T30S 23U DOtS y" lle de i3 wills. Pranel = tands 00 le ramplyr SOGNEUSemEnt Car »Ous e

rentogrwes :7 e fors et nformations sune :—f 5 chamgs U-—nr sort sighaies par *

Vos coordonnees

Attertion, cstte -a! O 'x"'uﬂ! L possible Que S »ous )z:ru:E; O8)h dur .k amifle ;e g» s l et r et 'u' nos 'm’,Jv-, Oe
et Iraon sooi Y o atousd per e -=<;\o W YORIS (008 ‘ar U e af'* 99 t«)c ™ f = ® DO .4‘ pas 0 e famile
vOus deves v 1ACOrO: vrde e' s O L mane pout une o "-«-.- SIDUON S ‘l:*( -

—

Veuillez renseigner le code famille apparsissant sur la facture * : |

M Cvme - M ou Mm
Civitité * 0.E e ou M

Nous neus engsgeons & préserver la confidentialits de vos
o 17 informations. Vos données personnelles ne seront ni communiquées &
Nem * : des tiers ni wtilisées sant votre accord.

Prénom *
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»  MaVille Avance

Serveur vocal interactif : mis en place en septembre 2010, il permet
de traiter efficacement les demandes d’informations récurrentes
(horaires d’ouverture des équipements...). La ville ne communique
plus qu’un seul numéro de téléphone vis-a-vis de I'extérieur
(citoyens, entreprises, autres administrations, associations...)

Massy lance son numéro d'appel unique

01 60 13 3000 est desormais le NUMERC D'APPEL UNIQUE
pour la marie. Le service est accessible aux heures
ouvrables de la maine (du lundi au vendredi en joumnee
et le samedi matin)
Plus d'infos
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. (- Les prochaines étapes

»  MaVille Avance

* Pour le Guichet Unigue Citoyen :

— Des gains d’efficacité importants seront trouvés en travaillant a
I'intégration des outils métiers. Synergie autour des progiciels

« Exemple : intégration entre la GRC et le logiciel de gestion des
services techniques permettant I'échange fluide des informations
sur les interventions a realiser

 Le couplage entre le compte citoyen et le compte famille
sera également étudié, dans ses aspects legaux et
techniques

« Lalogique de Guichet Unique sera également étendue
aux associations et ensuite aux entreprises, avec des
problématiques de RH, de locaux physiques, d'outils et
de procédures
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Merci pour votre attention

= o = MMASSY

» MaVille Avance

Le Guichet Unique Multi-Services de la Ville de Massy

mathieu GALEA, dir. Espace Accueil Services
Mai 2011



:? MASSY Annexe

» MaVille Avance

* Proqiciel utilisés par 'EAS

 Liste des prestation sous GRC

 Quelgues données chiffrées

Retour déroulé
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»  MaVille Avance

Scolariciel
Babycarte

CIRIL

Mélodie

Maestro

Requiem

Gestion logement
EGESTAT

GRC

Digitech

Pack Office Microsoft® (Excel, Word, PowerPoint,
Outlook)

Par certains agents
« eTemptation
e Ciril finances

Retour sommaire annexe

Progiciel utilisés par PEAS

Scolaire, Quotient Familial
Petite-enfance

Inscription sur les listes électorales
Gestion des actes

Recensement militaire

Gestion des cimetieres

Demande de logement

Gestion file d’attente

Gestion des prestations

Gestion du courrier

Courant bureautique

e Gestion du temps des agents
*  Gestion financiere
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Liste compleéete des prestations
et sous-prestations deéfinies dans la GRC (1/2)

-,.? MASSY

»  MaVille Avance

Aides Sociales
- Subvention de fin d’année
—  Cheque activité jeunes

Attestation d’accueil

Carte de stationnement
- Carte de stationnement Vilmorin-Graviers
- macaron

Election
— Inscription sur les listes électorales
- Modifications sur les listes électorales

Demande d’actes-certificats
— Acte aremettre
—  Certificat de changement de domicile
—  Certificat de domicile
—  Certificat de vie
—  Certificat de vie commune ou de concubinage
- Demande d’acte de déces

— Demande d’acte de mariage avec filiation ou copie
intégrale

— Demande d’acte de mariage sans filiation

—  Demande d’acte de naissance avec filiation ou copie
intégrale

- Demande d’acte de naissance sans filiation
- Demande d’acte de reconnaissance
- Demande de certificat de célibat

Retour sommaire annexe

Formalités administratives
- Certification conforme
—  Légalisation de signature
- Recensement militaire
- Sortie de territoire

Gestion des déchets
- Délivrance de bons de déversement
- Demande de conteneur

Logement
—  Demande de logement
—  Modification d’'une demande de logement

Petite enfance
—  Demande de pré-inscription en créche

Piéces d’identité

—  Carte Nationale d’ldentité mairie annexe

—  Carte Nationale d’ldentité mairie principale
Passeport Mairie annexe
Passeport mairie principale

Plan canicule
— Inscription au registre par le bénéficiaire
— Inscription au registre par un tiers
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Ma Ville Avance

. Divers
- Notification par voie administrative
- remenbrement

. Quotient familial

—  Calcul du quotient familial
—  Vérification du quotient familial
. Scolaire
—  Demande de dérogation scolaire
—  Inscription scolaire
. Séniors
—  1¢®inscription séniors
—  Téléassistance
. Transports
—  Carte d’invalidité jeunes
—  Demande de carte d’invalidité anciens combattants
—  Demande de titre de transport

Retour sommaire annexe

Liste compleéete des prestations
et sous-prestations deéfinies dans la GRC (2/2)
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Zws _ Quelques données ..

Ma Ville Avance

éwolution nombre de clients/ jour 2007/2010

120,00
100,00
80,00
60,00
40,00

20,00

0,00

2007 2008 2009 2010
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sy Quelques donneées ..

Ma Ville Avance

Nb clients/jour 2010

120
100
80
60
40

20

lundi mardi mercredi jeudi vendredi samedi

% att/temps

2010
>=00:15:00 - <
00:623:00 >=00:20:00
o 8%

_

>=00:10:00 - <
00:15:00
10%

<00:05:00

>=00:05:00 - < 57%

00:10:00
19%

Retour sommaire annexe

Nb clients/ heure
2010

18
16
14
12

onN b O

4

08:00 09:00 10:00 11:00 12:00 13:00 14:00 15:00 16:00 17:00 18:00

09:00 10:00 11:00 12:00 13:00 14:00 15:00 16:00 17:00 18:00 19:00

Temps d'entretien moyen

2010
te?:g:::e_ Solidarité/EPE;
ooog0g 0012t Formalités

admin.; 00:10:09
Passeport;

Docs a retirer; 00:23:58

00:06:52
/ Etat-Civil;
00:14:34
Attestat®
daccueil,  sojdarités/EPE;
00:24:25 00:11:13 ! Education/Quotie
o nt; 00:11:29
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sy Quelques donnees ..

Ma Ville Avance

Canal d'arrivée au Guichet Unique - 2010

Web
Inconnu 12%
1%

Guichet
87%

Yatt/temps
évolution 2008-2010

< 00:05:00 >=00:05:00- >=00:10:00- >=00:15:00 -
< 00:10:00 < 00:15:00 < 00:20:00

02008 W 2009 W 2010

Retour sommaire annexe

poids des prestations - 2010

Carte de

stationnement
3% _Divers

/ "

Pieces d'identité
41%

demande d'actes-
certificats
44%

Formalités

administratives

8% Election
4%

répartition massicois/extérieur

extérieur
43%

massicois

57%
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Ma Ville Avance

répartition des actes - 2010

Reconnaissance
13%

Mariage
10%

Naissances
56%

Déces
21%

Retour sommaire annexe

variation mensuelle des actes - 2010

120
100 . -
80 — . _ .
60 -
40 ~
0 -
& & 2} Q XN Q& X & & & 4 &
@ VY e F S
NN N A 2R 2
& $ &
& < &

O naissances B décés B mariage E reconnaissances
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