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Un	responsable	du	guichet	unique	(F/H)

Votre	contexte

La	Direction	de	la	Relation	Citoyens	assure	l'accueil	et	conseille	le	public	dans	ses	d�marches	administratives,	�	l'H�tel	de	ville	et
�	 la	Mairie	 annexe,	 en	 transversalit�	avec	 l?ensemble	des	 services	 communaux	 rendus	 au	 citoyen.	 Elle	 assure,	�galement,	 les
services	publics	de	l'�tat	civil,	des	�lections,	des	affaires	militaires,	et	du	recensement.	Elle	g�re	et	entretient	les	cimeti�res.	Au
sein	de	 la	direction	de	 la	 relation	citoyens,	 le	 service	Guichet	unique	assure	 l?accueil	et	 le	 traitement	des	 requ�tes	multicanales
(physique,	t�l�phonique,	virtuel,	courriel	et	courrier)	des	usagers.
Votre	emploi

Emploi	-	Responsable	de	service
Intitul�	du	poste	-	Responsable	du	Guichet	Unique
Contrat	 Fonctionnaire	 ou	 contractuel	 sur	 emploi	 permanent-Cadre	 d?emplois	 des	 Attach�s	 ou	 des	 R�dacteurs	 territoriaux
(Cat�gorie	A	ou	B)
Missions	:

Votre	contexte

La	Direction	de	la	Relation	Citoyens	assure	l'accueil,	oriente,	conseille	et	accompagne	le	public	dans	ses	d�marches	administratives,
�	l'H�tel	de	ville	et	�	la	Mairie	annexe,	en	transversalit�	avec	l?ensemble	des	services	communaux.	Elle	assure	�galement,	les
services	publics	de	l'�tat	civil,	des	�lections	et	du	recensement.	Elle	g�re	et	entretient	les	cimeti�res.
Au	sein	de	la	direction,	le	service	Guichet	unique,	compos�	d?1	responsable	et	de	11	agents,	assure	l?accueil	et	le	traitement	des
requ�tes	multicanales	(physique,	t�l�phonique,	virtuel,	courriel	et	courrier)	des	usagers.
Votre	emploi

Description	de	vos	missions

Sous	la	responsabilit�	du	directeur	de	service,	vous	serez	charg�(e)	de	:
Mettre	en	?uvre,	piloter	et	manager	le	guichet	unique

Coordonner	 le	 fonctionnement	 et	 l?organisation	 du	 standard,	 de	 l?accueil	 de	 niveau	 1	 et	 2	 du	 guichet	 unique	 et	 des
missions	en	back	office,
Encadrer,	former,	animer	et	�valuer	les	agents	du	guichet	unique,
Organiser	et	d�velopper	la	polyvalence	des	missions	des	agents,	et	veiller	�	leur	mont�e	en	comp�tences,
S?assurer	de	l?appropriation	et	du	respect	des	proc�dures	par	les	agents	ainsi	que	de	la	qualit�	de	traitement	et	de	suivi
des	demandes	re�ues,
	�laborer,	suivre	et	actualiser	les	proc�dures	et	outils	internes	au	guichet	unique,	y	compris	les	�	contrats	de	service	�
conclus	avec	les	autres	directions	de	la	collectivit�,
G�rer	les	�ventuels	conflits	au	sein	du	service	et	avec	les	usagers.

Assurer	l?administration	fonctionnelle	des	applications	m�tiers	de	la	Direction
D�velopper	le	syst�me	d?information	propre	�	la	Gestion	de	la	Relation	Citoyen	(ensemble	des	processus	mis	en	?uvre
pour	optimiser	 le	traitement	des	demandes	des	citoyens	vers	 les	services	de	la	mairie	et	 la	communication	de	la	mairie
vers	les	citoyens),
Sur	la	base	du	diagnostic	r�alis�,	red�finir	avec	l?�diteur	les	sp�cifications	fonctionnelles	de	l?outil	GRC,	les	tester	et
les	mettre	en	service,
Coordonner	 le	 d�ploiement	 de	 l?outil	 au	 sein	 des	 diff�rents	 services	 concern�s,	 en	 partenariat	 avec	 l?�diteur,	 et
accompagner	 les	utilisateurs	dans	sa	prise	en	main	 (communication,	d�finition	des	actions	de	 formation,	 r�daction	de
guides,	etc.),
G�rer	 au	 quotidien	 le	 fonctionnement	 de	 l'application	 :	 g�rer	 les	 droits,	 d�finir	 les	 r�gles	 de	 fonctionnement	 et
d'utilisation,	 g�rer	 les	 demandes	 d?�volution	 fonctionnelle,	 �laborer	 des	 indicateurs	 d'activit�	 et	 de	 requ�tes,
maintenir	la	base	de	connaissances	afin	de	garantir	la	qualit�	des	donn�es,	etc.),
Piloter	le	bon	fonctionnement	des	autres	outils	m�tiers	de	la	Direction	(ex	:	Q-Matic),
Int�grer	 les	obligations	de	 la	collectivit�	en	mati�re	de	Saisine	par	Voie	Electronique	(SVE)	et	de	Silence	Vaut	Accord
(SVA)	dans	les	proc�dures	de	d�mat�rialisation	des	�changes,
Actualiser	la	base	de	connaissances	uniforme	permettant	d?orienter	les	citoyens	et	d?assurer	le	traitement	des	demandes

Description



de	1er	et	de	2e	niveaux,
Param�trer	les	outils	informatiques	du	service	(gamme	Arp�ge	prioritairement).

Elaborer,	piloter	et	�valuer	la	d�marche	qualit�
D�finir	les	r�gles	et	les	m�thodes	de	travail	des	processus	en	lien	avec	les	exigences	des	r�f�rentiels	qualit�	et	veiller
�	la	mise	�	jour	r�guli�re	des	contrats	de	service,
Superviser	la	production	et	les	performances	des	processus	(calcul	des	indicateurs,	actions	d?am�lioration),
Concevoir	 des	 tableaux	 de	 bord	 de	 mesure	 de	 l?activit�	 du	 service	 :	 statistiques,	 analyse	 des	 besoins	 des	 usagers,
propositions	d?�volution,
Recueillir	la	satisfaction	des	usagers	:	enqu�tes	de	satisfaction,	formulaires	de	r�clamation.

Profil:

De	formation	sup�rieure	(BAC	+3	minimum),	vous	disposez	d?une	exp�rience	en	gestion	de	projet	et	en	management	au	sein	de	la
fonction	publique	territoriale.
	
Vous	 poss�dez	 une	 r�elle	 vision	 concernant	 la	modernisation	 de	 l?action	 publique	 territoriale	 et	 notamment	 des	 id�es	 sur	 les
accueils	et	la	relation	�	l?usager.
Vous	 connaissez	 l?environnement	 des	 collectivit�s	 territoriales,	 les	 acteurs	 institutionnels	 et	 les	 enjeux	 des	 politiques	 publiques.
Vous	 disposez	 �galement	 d?un	 socle	 de	 comp�tences	 en	 droit,	 notamment	 en	 droit	 public,	 afin	 d?assurer	 une	 veille	 juridique
aupr�s	de	la	direction.
Vous	savez	mettre	en	?uvre	les	techniques	de	management	de	projet	et	d?accompagnement	aux	changements.	Vous	�tes	capable
de	r�aliser	un	diagnostic,	de	manager	des	�quipes,	de	d�l�guer	et	�valuer	l'activit�.	Vous	�tes	dot�	d'un	sens	de	l'organisation
et	de	la	planification	et	vous	ma�trisez	l?outil	informatique	(outils	collaboratifs,	logiciels	m�tiers,	bureautique?).	Enfin,	vos	qualit�s
relationnelles	vous	permettent	d'�tre	�	l'�coute	de	vos	interlocuteurs,	de	porter	un	projet	mettant	le	citoyen	au	c?ur	du	dispositif	et
de	d�velopper	la	communication	en	vue	de	satisfaire	les	usagers.
	
Poste	ouvert	aux	candidats	porteurs	d?un	handicap
Conditions	d?exercice:

Temps	de	travail	et	horaires	:	Vous	travaillez	en	horaires	fixes	sur	un	planning	de	38h	hebdomadaire.	Travail	en	alternance
le	mardi	soir	jusqu?�	20h	ou	le	samedi	matin	de	9h	�	12h.
Droits	�	cong�s	:	27.5	jours	de	cong�s,	19	jours	de	RTT	et	2	jours	de	fractionnement]
R�mun�ration	:	R�mun�ration	indiciaire	+	r�gime	indemnitaire	attractif	(part	fixe	et	part	variable	du	RIFSEEP)	+	13�me
mois
Parcours	d?int�gration	:	Accompagnement	de	la	prise	de	poste,	avec	mise	en	place	d?un	parcours	d?int�gration	et	d?un
plan	de	 formation	 individuel	sur	3	ans.	Organisation	de	demi-journ�es	d?int�gration	et	de	caf�s	num�riques	(formation	�
nos	outils	:	intranet,	logiciel	RH,	messagerie,	etc.).	Si	besoin,	accompagnement	possible	�	la	recherche	d?un	logement	et	d?une
place	en	cr�che.
Action	sociale	 :	adh�sion	au	CNAS,	acc�s	au	COS,	participation	employeur	contrat	groupe	mutuelle	 (50%	du	 tarif	dans	 la
limite	 de	 50?	 par	 mois)	 et	 pr�voyance	 (12?	 par	 mois),	 versement	 de	 prestations	 d?action	 sociale,	 acc�s	 au	 restaurant
municipal.
Transport	:	remboursement	�	75	%	des	coupons	d?abonnement	de	transports	en	commun	pour	le	trajet	domicile-travail	et/ou
versement	du	forfait	mobilit�s	durables	(indemnit�	forfaitaire	de	100?	�	300?	par	an	selon	le	nombre	de	d�placements	en
v�lo	domicile-travail).	Stationnement	gratuit	�	proximit�	de	tous	les	b�timents	municipaux.

Administrative
Emploi	permanent	(Temps	complet)
Categorie	A
Categorie	B

Kandidatenprofil


