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1. Composition du Département

1 Chef de département

1 service Information et Communication

1 service Prét matériel

1 service Population et Etat civil

1 service Cohésion sociale

1 service Logement

2. Description du département

L’essentiel des missions assumées par les agents des services du Département des Affaires Civiles et
Sociales — DCS releve des missions de base de toute administration communale : tenue des registres
de population et des actes d’Etat civil (service Population - Etat civil), transparence administrative par la
facilitation de I'accés aux informations officielles (service Information et Communication), droit a un
logement décent (service Communal du Logement), actions sociales permettant la prise en compte de
chacun dans sa spécificité (service de Cohésion sociale), soutien aux évenements organisés sur
I'espace public (service du Prét matériel)... pour n’en citer que quelques-unes.

Le travail de base des agents du DCS est ainsi alimenté au quotidien par le rythme et I'importance des
sollicitations des citoyens; ces services sont donc essentiellement en situation de « guichet citoyen».

L’orientation « gestion de projets » transcendant les 5 services du DCS s’appuie en conséquence
essentiellement sur les besoins d‘une gestion centralisée et cohérente des demandes du citoyen et
d’unicité de leur suivi via des outils partagés tels que le Centre Info, le Call center, la Maison des
Citoyens, les démarches de A a Z, les sites Internet, les agendas partagés, le module de gestion des
plaintes sur I'espace public etc...

Dans le cadre du PST 2012 — 2018, plusieurs grands projets transversaux ont été mis sur pied sous la
responsabilité du DCS. L'année 2014 a permis de leur conférer une certaine ampleur et pour certains
d’aboutir a leur réalisation finale.

3. PST - Etat d’avancement

Objectif n° 8
Optimaliser la concertation relative aux occupations du domaine public pour mieux gérer les événements

Objectifs opérationnels Actions

Avancement

8.1. 8.1.1.

Optimaliser les échanges
d’informations concernant
I'occupation des espaces
publics par les divers
événements et les travaux
afin d’organiser au mieux le
partage de cet espace public
et de pouvoir ensuite en
informer les citoyens.
L’objectif final consiste a
limiter les nuisances pour les
riverains par une information
la plus précise possible.

Etablir un formulaire unique et exhaustif
pour permettre de délivrer des
autorisations en ayant pris toutes les
données en compte (un formulaire pour
les travaux et un pour les événements)

Le formulaire unique versus
événements est opérationnel et
disponible sur le site Internet de la
Ville. C’est dorénavant le
document de référence permettant
l'instruction de toute demande
d’autorisation pour un événement
sur I'espace public

8.1.2.

Gérer un agenda unique d’occupation
de I'espace public

(Un agenda pour les travaux et un
agenda pour les événements)

Les deux agendas (évenements
et travaux) sont opérationnels et
utilisés par tous les services
concernés
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Objectif n° 8

Optimaliser la concertation relative aux occupations du domaine public pour mieux gérer les événements

Objectifs opérationnels

Actions

Avancement

8.1.3.

Développer un portail cartographique
lié a l'agenda afin de prendre en
considération I'ampleur spatiale de
I’événement et des travaux et de
permettre ensuite de proposer des
solutions alternatives en termes de
mobilité

Le portail cartographique commun
aux agendas évenements et
travaux est en cours de
réalisation, avec une adjudication
prévue en 2015

8.1.4.

Intégrer des outils développés pour la
partie événements aux outils
développés pour la partie travaux afin
d’adopter une gestion concertée dans
le suivi donné aux riverains

L’information des riverains fait
I'objet d’'une spécificité du cahier
des charges rédigé pour le portalil
cartographique (2015)

8.1.5.

Communiquer les éléments prégnants
aupres des riverains concernés
(citoyens et acteurs socio-
économiques))

Diffusion réguliere d’avis
riverains et organisation de
réunions d’information.

8.1.6.

Etablir un budget annuel prospectif,
précis avec le colt des événements
pour tous les services, et leur
implication sur les divers articles
budgétaires

A faire

8.1.7.

Mettre en place un réglement
redevances et un nouveau réglement
prét matériel et adapter les reglements
terrasses et enseignes a respecter
dans le cadre de I'organisation
d’événements sur le domaine public
(via le DGF, le DAU et le DVP (Affaires
économiques)

Les divers réglements ont été
adoptés par le Conseil communal
(objectif concerté = gestion plus
cohérente de I'occupation du
domaine public)

8.1.8.

Mettre en place une cellule de contrdle
de I'occupation du domaine public
durant les événements

La cellule de contrble a été mise
en place

8.1.9

Mettre en place une politique de
communication/marketing centralisée :
processus de sponsoring et de
recherche de subside

En cours
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Objectif n° 22

Renforcer le style et I'ame de la Ville par un équipement urbain de qualité et de goat

Objectifs opérationnels

Actions

Avancement

22.3.

Confeérer une identité visuelle
propre aux différents quartiers
de la ville par la mise en place
d’illuminations spécifiques lors
des fétes de fin d‘année

22.3.1.

Diminuer les colts de consommation
électrique due aux éclairages de fin
d’année traditionnels (achat ampoules
LED)

La diminution de la facture de
consommation énergétique
annuelle due aux éclairages de fin
d’année a été constatée en 2014

22.3.2.

Contribuer a une meilleure attractivité

de la Ville :

e parun éclairage mieux adapté aux
préoccupations « d’économie
durable » de notre société

e par la création d’'une ambiance
dédicacée a chaque espace public
concerné

e par la création d’'une ambiance
dédicacée aux fétes de fin d’année

Achat et placement d’éclairages
LED réalisés pour les
illuminations de fin d’année 2014
Déclinaison, selon certains
quartiers, du choix des ambiances
de lumieres diffusées par les
ampoules LED

22.3.3.

Encourager le citoyen dans sa
démarche personnelle en vue de
diminuer la consommation énergétique

Médiatisation de I'action afin de
sensibiliser le grand

public réalisée a I'occasion
conférence de presse et article
Namur magazine 2014

Objectif n° 23

Améliorer les infrastructures d’accueil des citoyens

Objectifs opérationnels

Actions

Avancement

23.1.

Offrir un service « guichet
unique » au citoyen par la mise
en ceuvre de la phase 2 de la
Maison des Citoyens

23.1.1.

Mieux répartir et partager I'espace pour
garantir un accueil plus clair, une
meilleure lisibilité de I'espace et de ses
fonctions et permettre de dédicacer un
espace clair a I'information générale et
aux expositions thématiques

23.1.2.

Augmenter I'offre de services orientés
« citoyen » par la présence des
services : pavillon de 'aménagement
urbain, enquétes publiques, cartes
riverains, permanence logement,
bureaux de confidentialité de la
cohésion sociale, réservation de salles
communales etc pour offrir un
maximum de services sur un espace
unique, sécurisé dans son acces et
dans la gestion de I'information donnée

23.1.3.

Organiser une nouvelle circulation entre
les services pour permettre un parcours
plus intuitif

Mise en place opérationnelle en
octobre 2014

2014 a vu la mise en place
opérationnelle de la permanence
logement et des bureaux de
confidentialité de la Cohésion
sociale. La suite est prévue, pour
partie, pour 2015

La nouvelle circulation est
opérationnelle
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Objectif n° 23

Améliorer les infrastructures d’accueil des citoyens

Objectifs opérationnels

Actions

Avancement

23.1.4.
Simplifier I'interaction front et back
office

23.1.5.

Mettre en service une nouvelle gestion
de files par compétences pour accroitre
I'offre de services par agent

23.1.6.

Permettre plus d’interactivité dans la
gestion des dossiers par la poursuite de
I’archivage papier et électronique

23.1.7.

Créer une nouvelle salle de réunion par
une meilleure répartition des bureaux
de back office

L’interaction se poursuit en continu

La nouvelle gestion de files sera
opérationnelle en 2015. La
rédaction des procédures se
poursuit. Une cellule se consacre
au suivi des demandes
électroniques

L’archivage papier est opérationnel
L’archivage électronique doit
encore étre mené a bien

La nouvelle salle de réunion est
opérationnelle

Objectif n° 24

Promouvoir la cohésion sociale au cceur de notre projet de ville

Objectifs opérationnels

Actions

Avancement

24.1.

Assurer la mobilisation efficace

d’équipes pluridisciplinaires afin

de retisser des liens pour « un

mieux vivre ensemble » et de

permettre I'acces aux droits

fondamentaux et, en particulier,

selon les éléments mis en

exergue par les diagnostics

locaux :

¢ le soutien a la parentalité et
la mono parentalité

¢ les jeunes adultes (18-25
ans) en général, avec un
accent sur le décrochage
social et socio-professionnel

24.1.1.

Organiser un accueil, un
accompagnement psychosocial et des
actions préventives, curatives et de
sensibilisation pour les personnes
précarisées, isolées, SDF...

Les programmes Plan de
Cohésion Sociale 2 ( PCS) et
Plan Stratégique de Sécurité et de
Prévention (PSSP) sont en cours
de réalisation.

Les rapports d’évaluation sollicités
par les différents pouvoirs
subsidiant par le PCS, le PSSP, le
Fonds d’Impulsion & la Politique
des Immigrés (FIPI), les Mesures
Judiciaires Alternatives (MJA), le
Relais Social Urbain Namurois
(RSUN) et le Plan Local
d’Intégration (PLI) ont été rendus

24.1.2.

Mener un travail d’insertion socio-
professionnelle et d’inclusion sociale en
faveur de citoyens fragilisés, ainés,
jeunes, handicapés...

Analyse du projet Relance
Insertion d’un projet d’insertion
professionnelle au sein du PCS2
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Objectif n° 24

Promouvoir la cohésion sociale au caeur de notre projet de ville

Objectifs opérationnels

Actions

Avancement

24.1.3.

Mener des actions favorisant I'égalité
des chances dans I'ensemble de ses
facettes dont, entre autres, l'intégration
des gens du voyage, l'inter culturalité et
le dialogue intergénérationnel

Les permanences des médiatrices
interculturelles se tiennent
quotidiennement dans les bureaux
de confidentialité de la Maison des
Citoyens

Organisation du Carrefour des
générations et Fiertés namuroises

24.1.4.

Mener un programme d’actions et
d’animations socio-éducatives pour
favoriser le développement social des
quartiers

Organisation du colloque
Développement Social des
Quartiers (DSQ)

24.2,

Développer une synergie
permanente entre les
différentes actions communales
socio-préventives visant
I’'amélioration de la sécurité et
du sentiment de socio-
prévention au niveau local par
une approche intégrée et
intégrale, dont en particulier :

- le décrochage scolaire Cesi —
Cess et fin du primaire

- la toxicomanie en général

- la qualité de vie des quartiers

24.2.1.

Organiser une présence réguliere des
gardiens de la paix sur les sites
sensibles et rédiger des constats pour
les problémes liés a la voirie et
I’environnement sur le territoire local

Interventions quotidiennes des
gardiens de la paix + tablettes en
lien avec le logiciel d’interventions
sur la voie publique + lien sur
infoscan police

Réunions mensuelles du groupe
de travail Groupe Liaison
Voisinage (GLV) et du Groupe
Liaison Horeca (GLH)

24.2.2.
Organiser I'accueil et le suivi individuel
psychosocial des usagers de drogues

PSSP 2 en lien avec les asbl
d’accueil et de suivi (conventions
reconduites)

24.23

Mener des campagnes de sensibilisation
a I’égard des violences intrafamiliales et
apporter un soutien aux professionnels
de premiére ligne

Poursuite dans le cadre du PSSP
2

+ engagement d’un 2 temps
supplémentaire

24.2.4.

Coordonner des services d’encadrement
des mesures judiciaires alternatives et
accompagner les prestataires
sanctionnés en collaboration avec les
interlocuteurs accueillants, y compris au
sein de la Ville

Poursuite dans le cadre du PSSP
2
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Objectif n° 25

Améliorer I'offre et la qualité de logements

Objectifs Opérationnels

Actions

Avancement

25.1.
Développer des logements
publics

25.1.1.

Rédiger 'ancrage communal 2014 -
2016 incluant un maximum de
logements d’insertion et de transit, de
logements pour familles nombreuses,
pour les PMR, etc.

Adoption et financement par le
SPW de ’Ancrage communal
2014-2016

25.1.2.

Investir dans la création de
logements sociaux via les projets
structurants définis par la Ville

Lancement du projet de
création de logements publics
sur Illot Rogier

25.1.3.

Créer une plateforme logement
intégrant les opérateurs de
'urbanisme, la Régie fonciere,
I’Aménagement du territoire, le
CPAS, les SLSP

1ére réunion menée a bien

25.2,

Augmenter I'offre et la qualité de
logements sur le territoire
namurois en favorisant la
cohésion sociale

25.2.1.

Mettre en place un service de conseil
aux propriétaires pour la division de
logements en vue de la mise en
application des régles du schéma de
structure quant a la typologie des
logements

Mise en place d’une procédure
commune entre les services
Urbanisme et Logement pour
les remises d’avis concertés sur
la division des immeubles

25.2.2.
Créer un observatoire du logement
communal

A faire

25.2.3.

Soutenir des nouveaux leviers
d’action : captation de logements,
prises en gestion de logement
(comme les AIS et ’'AlStudent). A
mettre en lien avec le travail
d’identification des immeubles-
logements inoccupés et le
développement du point contact

« info propriétaire » gérés par le SCL

En cours via GLL

25.2.4

Améliorer I'info conseil logement par la En cours
recherche de nouveaux partenaires

pour les séances d'’info bail et

organiser un point de contact et

d’information pour les propriétaires —

bailleurs

25.2.5.

Analyser la cohérence : e Afaire

e d’un projet pilote d’habitat
permanent encadré

e Projet de CLT sur lilot
Rogier
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Objectif n° 25
Améliorer I'offre et la qualité de logements

Objectifs Opérationnels Actions Avancement

e d’un projet de logement
étudiants/touristes/urgences sociales

25.2.6.

Collaborer avec les SLSP (Sociétés de
Logement de Service Public) pour
apporter une réponse globale « vie de
quartier » lors des appels a projets

25.2.7
Accompagner les familles expulsées
(prévention et suivi)

25.3. 25.3.1

Contréler les dérives Mettre en ceuvre un volet 1% essai taxe non accepté
immobiliéres, fraudes sociales et | « logements inhabitables » dans le Relance du projet via les
fiscales liées a la domiciliation et padre de: la taxe sur les |m‘mfautl)les sanctions administratives
au logement inoccupés conformément a l'article

80 du Code wallon du logement communales

25.3.2.
Utiliser le mécanisme des amendes e Mise en place de la
administratives prévues par I'article procédure amendes

200 bis du Code Wallon du
Logement et de I'Habitat Durable -
CWLHD applicables :

e aux propriétaires et bailleurs qui
permettent I’habitation dans un
logement dont I'interdiction
d’accés ou d’occupation a été
déclarée par le Bourgmestre

e atoute personne qui fait obstacle
a I'exercice des missions des
agents communaux agréés

e au bailleur qui loue ou met en
location un logement soumis au
permis de location sans I’avoir
obtenu

e au bailleur qui, aprés obtention
d’un permis de location,
contrevient a une disposition du
Code Wallon du Logement

administratives via la
Région wallonne

e +Lancement des SAC
liées aux infractions
constatées lors des
enquétes menées par les
techniciens du service
communal du logement

25.4. 25.4.1

Appliquer les charges Instaurer des charges d’urbanisme Lancement du cahier des

d’urbanisme pour le financement du logement charges pour analyse juridique
public et concertation avec

’Urbanisme et '’Aménagement
du territoire en vue d’un
processus commun

Rapport annuel 2015 469



470

Objectif n° 25

Améliorer I'offre et la qualité de logements

Objectifs Opérationnels

Actions

Avancement

25.5.

Lutter contre I'abus commis
par certains propriétaires a
I’égard de citoyens en
situation précaire et lutter
contre les logements fictifs a
l'origine de fraude
administrative

25.5.1.

Intensifier les collaborations entre les
partenaires du Groupe Liaison
Logement + Urbanisme (GLL +U)

2012 —2014 : plus de 1.300
logements suivis en GLL —
Groupe Liaison Logements via
les annexes bleues

2014: plusieurs dizaines de
suivis « division de logements »
suite au travail du GLL

25.5.2.
Sé;/elopper des leviers extérieurs tels o Cadastre : liens quotidiens
ue :
« Cadastre pour anglyse de gas
e ONEM: interpellations
e ONEM .
. hebdomadaires pour
o Notaires
analyse de cas
e Poste .
P ; e Notaires : contacts au cas
¢ Frarque par cas / procédure
formelle a créer
e Poste : 2 réunions en 2014
pour comprendre les liens
entre la DB « Roma » et le
RN
e Parquet : convention de
collaboration a renouveler
avec le nouveau Procureur
du Roi
25.5.3. Identification faite des maisons

Identifier des logements a préserver

unifamiliales via le code
« jaune » du fichier habitations
lié au RN

25.5.4.
Créer de nouveaux outils d’analyse

Objectif n° 26

Apporter un plus grand soin a la mémoire de nos défunts

Objectifs opérationnels

Actions

Avancement

26.1.

Mettre en oeuvre un meilleur
entretien des cimetiéres en
visant la conformité des
infrastructures selon le Décret
wallon sur les funérailles et
sépultures 2009

26.1.1.

Rédiger un nouveau :

e réglement communal sur les
funérailles et sépultures

e réglement finances y lié

Adoption des nouveaux
reglements par le Conseil
communal
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Objectif n° 26
Apporter un plus grand soin a la mémoire de nos défunts

Objectifs opérationnels Actions Avancement
26.1.2.
Redéfinir les missions des différents Adoption du texte récapitulatif par
services actifs dans la gestion tant les Echevins, Chefs de
administrative que technique des département et Chefs de service
cimetiéres
26.1.3.
Participer a la commémoration 14—18 Appel a projet non retenu

par des appels a projet initiés par la
Région wallonne

26.1.4.
Etablir une liste des sépultures d’intérét En cours
historique local — SIHL

26.1.5.

Gérer le patrimoine funéraire En cours

26.1.6.

Poursuivre I'affichage des sépultures Réalisation faite annuellement
pour aider a une gestion technique plus | pendant la période de Toussaint
souple
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1. Composition du service

1 Chef de service
27 agents répartis dans les cellules suivantes
— Relations publiques (5) & Espace Participation (4)
— Publications (4)
— Maison des Citoyens, constituée comme suit :
= Gestionnaire de la Maison des Citoyens (1)
= Centre Info (4)
= Stewards (2)
= Procédures (2)
= Huissiers (5)

Les agents sont repris ici dans leur fonction principale : certains agents sont néanmoins actifs
1 & 2 jours/semaine au Centre Info tout en étant indiqués dans la cellule Relations publiques, Espace
Participation ou Procédures.

Missions permanentes

De maniére transversale, le SIC a en charge la gestion de l'information officielle de la Ville et de la
communication a destination du citoyen, au service des membres du College et de I'ensemble des
services communaux.

ceci comprend en premiére ligne I'accueil direct du citoyen & la Maison des citoyens ainsi que via
ladresse « information@ville.namur.be », la ligne centrale 081/246.246 et la gestion du courrier
entrant ou sortant de I'administration (dans son volet distribution & affranchissement)

'accueil centralisé proposé a la Maison de citoyens a pour double objectif d’éviter une multiplication
des accueils dans les départements / services et d'offrir un service de qualité égale a tous les
citoyens

il développe divers outils participatifs afin de renforcer et encourager une participation active du
citoyen a la gestion de la commune (réunions riverains, ateliers participatifs, ...)

le SIC est également chargé de la gestion de certaines publications de la Ville telles que le trimestriel
Namur Magazine, le site Internet www.ville.namur.be en ce compris les outils « Vos procédures
de A —» Z», «Lignes de vie » et « Vos documents en ligne », les pages officielles Facebook et
Twitter. Par ailleurs, il collabore aux publications plus spécifiques réalisées par certains services au
travers du comité de relecture

outre ces outils directement accessibles aux citoyens, le SIC a mis sur pied et utilise
quotidiennement I'outil « Suivi des interventions sur la voie publique » dont I'objectif est de
rationaliser le suivi apporté aux plaintes des citoyens en garantissant I'arrivée de la plainte au service
concerné, de fagon informatisée

en collaboration avec le service Communication de la Police de Namur, le SIC gere la
communication de crise lors de déclenchement du PCUI (plan communal d’urgence et d’intervention)
ainsi que lors de tout événement le justifiant

le SIC gére le volet protocolaire des événements organisés ou soutenus par la Ville, il est
intermédiaire privilégié de la Ville avec la presse (organisation des conférences de presse, gestion
des communiqués et dossiers de presse, ...)

la communication de la Ville, qu’il s’agisse d’une brochure, d’une conférence de presse ou encore de
l'organisation d’une réunion d’information, se fait de fagon volontariste le plus souvent — afin d’offrir la
meilleure information possible aux citoyens sur les projets et événements de la Ville — mais aussi en
réponse au prescrit l1égal (p.e.: dans le cadre du Plan communale d’urgence et d’intervention —
obligations via la circulaire ministérielle du 30/03/09).
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3. Programmes de subsistance

Néant.

4. Articles du budget 2014 attachés spécifiquement au service

Article Intitulé B;gg:t
DO 131/121-03 Masse habillement hétesses 42
DO 105/123-16 Rel.Pub./Inform./Communication 32
DO 105/123RI-16 Relations Internationales 32
DO 134/124PC-02 Publications communales 42
DO 105/124AC-48 Actions citoyenneté 32
DO 104/123-07 Correspondance-Affranchissements 30
DO 104/1231V-13 Fonctionnement site Internet 30

5. Rapport d'activités

5.1. La Cellule Relations publiques & Espace participation

5.1.1. Information Presse

La cellule Relations publiques gére les contacts presse, sous forme de :

e rédaction et/ou diffusion des communiqués de presse officiels de la Ville et
alimentation de la rubrique Presse du site Internet

e information officielle de la presse a I'occasion des Conseils communaux annuels (au
nombre de 10 minimum)

e organisation et/ou collaboration a [lorganisation des conférences de presse

officielles :
31 janvier Charte de la vie nocturne a Namur
31 janvier Salon Nino 2014
05 février Salon des vignerons namurois
18 février Chambres avec vues
19 février Commission Namur-Capitale
21 février Fin du chantier de réhabilitation des abattoirs de Bomel en centre culturel
24 février Partenariat des villes d’Eupen et Namur
10 mars Quartiers Gare-Casernes : pour que Namur ne perde pas le nord !
13 mars Apres-midi d’étude sur « Namur, ville de genre ? »
18 mars « Campagne engage » Namur s’engage pour I'’énergie et le climat
25 mars Verdur Rock
28 mars Ouverture de la saison du PARF
31 mars Création de chaises-poeémes dédiées a Henri Michaux
07 avril Folknam 2014
13 avril Marché horticole
18 avril Cap Estival
22 avril Namur en mai
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5.1.2.

5.1.3.

24 avril Namur Innovative City Lab

25 avril Mise en ligne du cadastre des voiries

05 mai Premiéere émission obligataire a long terme de la Ville de Namur cotée sur
Euronext

06 mai Projet artistique intersections- Moutarderie Bister

10 mai Carrefours des générations

14 mai Potager collectif plantois

20 mai Olympiades 2014

21 mai Cité des métiers namuroise

27 mai Festival international de musiques militaires / Tattoo

26 juin Réglement communal de lutte contre la mendicité organisée

30 juin Namuraid

15 juillet Festival du folklore

21 aodt Fétes de Wallonie

29 aout Consultation populaire

12 septembre | CP Cl6ture de « Cap Estival »

05 novembre Salon du Volontariat

19 novembre Fétes de fin d’année

20 novembre Budget communal 2015

09 décembre | Avenir du Festival Verdur Rock

La cellule Relations publiques gére également un agenda de travail & disposition des
principaux acteurs institutionnels et associatifs namurois, dont I'objectif est d’assurer la
meilleure collaboration possible et la non-concurrence entre événements protocolaires
et conférences de presse.

Gestion ou cogestion d’Evénements

La cellule Relations publiques met sur pied des événements Ville de “A & Z” ou participe
a leur élaboration en partenariat avec d’autres services Ville ou avec des partenaires
extérieurs tels que la Féte de la Musique (en support du Service de la culture), les Fétes
de Wallonie (en support du Service des Fétes), le Festival des Arts Forains, le Festival
International du Film Francophone,...

Elle assure pour ce faire la gestion ou la cogestion d’espaces en partie occupés par la
Ville pour des actions protocolaires, culturelles,...

Relations internes Ville

La cellule Relations publiques gére divers événements annuels qui permettent de
développer un esprit d’entreprise positif et conforme aux valeurs du Service
public (réception du nouvel an du personnel, remise des médailles du travail aux
agents,...).

Elle assure en outre la gestion d’outils de communication interne tels que I'agenda
interne des événements, la validation des communiqués internes diffusés par courrier
électronique, la mise a jour de la signalétique de I'H6tel de Ville et du répertoire
téléphonique.
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5.1.4. Information du Citoyen

La cellule Relations publiques diffuse I'information directement auprés des citoyens par :

o diffusion des avis aux riverains et aux commercants sur base des mesures de police
et des travaux en cours, cartes de riverains, infos marchés....

o affichage sur les panneaux bord de routes en fonction du calendrier des
événements

e co-gestion de I'occupation des filins en centre-ville (en collaboration avec le service
Domaine public & Sécurité pour l'autorisation et le service Prét Matériel pour le
placement)

e informations thématiques
e confection de dossiers thématiques d’informations générales sur Namur

e co-gestion du volet communication du Plan Communal d’'Urgence et d’Intervention,
en partenariat avec le service communication de la police locale

e gestion des partenariats médiatiques (notamment avec la télévision locale Canal C)

5.1.5. Missions protocolaires

La cellule Relations publiques gére la représentation officielle de la Ville aux cérémonies
patriotiques et aux manifestations commémoratives, la logistique pour les réceptions et
réunions officielles ainsi que la gestion du scénario, du protocole et de la logistique des
réceptions officielles de la Ville, les vernissages, inaugurations,...

Elle collabore enfin au Commissariat aux Relations Internationales de la Ville lors de
visites de délégations étrangéres (Ambassadeurs auprés du Royaume de Belgique,
Maires ou adjoints au maire de villes amies,...), et ce principalement dans la partie
interne a I’'Hétel de Ville.

13 janvier Trophée du Mérite sportif

17 janvier Hommage aux champions de Belgique namurois

18 janvier Remise des prix de la tombola des fétes de fin d’année

29 janvier Réception du Nouvel An

06 février Vernissage de la « rétrospective des photographes de presse namurois »
21 février Fin du chantier de restauration des anciens abattoirs de Bomel
14 mars Inauguration « Chambres avec vues »

19 avril Inauguration Folknam

28 avril Inauguration de I’Avenue Jean Materne a Jambes

30 avril Mise en piétonnier de la rue Basse-Marcelle

16 mai Lancement de Cap Estival

17 mai Inauguration du potager collectif plantois

18 mai Accueil des pompiers de Saint-Malo

20 mai Vernissage de I'exposition « Devoir de mémoire »

21 mai Pose de la 1% pierre au Hall indoor de Malonne

22 mai Concentration de tandems pour déficients visuels

31 mai Jeune ballet Namur « En avant toutes »

01 juin Fraternelle des chasseurs ardennais

11 juin Inauguration du village provengal

14 juin Jaguar tennis Trophy
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19 juin Tattoo- Festival de musique militaire

20 juin Inauguration Féte de la Musique

23 juin Accueil étudiants hongrois (échange linguistique Athénée)

24 juin Accueil au PICC

24 juin Remise des CEB

28 juin Réception a I'occasion du 30éme Verdur Rock

03 juillet Vernissage exposition Olivier Strebelle au Beffroi

04 juillet Inauguration foire de Namur

04 juillet Vernissage expo « Intersections Bister »

06 juillet Commémoration guerre 14-18 & Daussoulx

08 juillet Remise des prix de la Belgian Homeless Cup

21 juillet Réception féte nationale

13 aolt Inauguration nouveau centre info tourisme gare

16 aodt Réception festival de Folklore

18 ao(t Commémoration 70°™ anniversaire Bombardement de Namur
21 aolt Cérémonie patriotique de la guerre 14-18 (Champion-Marchovelette)
26 aolt Accueil des participants au Congrés de la SBPMef

28 aolt Vernissage expo « Folisabelle »

septembre Inauguration des rénovations du Champ ha (Malonne)

10 septembre

Découverte officielle des Bateliers

12 septembre

Vernissage expo « Emotion’ailes » et « trésors minéralogiques du Namurois »

13 septembre

Remise des Clés + Lever des Couleurs wallonnes

20 septembre

Réception officielle des Fétes de Wallonie

27 septembre

Réception officielle Fédération des Groupes Folkloriques Wallons

01 octobre Inauguration de la Porte Médiane

03 octobre Festival FIFF gala d’ouverture

10 octobre Festival FIFF gala de cl6ture

16 octobre Remise de prix concours photos Fétes de Wallonie
18 octobre Marché aux anciennes variétés horticoles

19 octobre Noces d’Or

23 octobre 10°™ anniversaire du Festival du Cirque

23 octobre Visite de ’Ambassadeur d’Israél

24 octobre Inauguration du parcours « Tricot urbain »

11 novembre

Inauguration terrain synthétique de football

14 novembre

Inauguration station « Li Bia Vélo » a Salzinnes

27 novembre

Vernissage expo « Au bout du fil » (tricot urbain)

28 novembre

Inauguration Fétes de fin d’année

03 décembre

Sainte-Barbe des pompiers

Participation citoyenne

D’une obligation légale dans le cadre d’'un processus administratif au montage d’un
projet commun avec des citoyens directement concernés, la participation citoyenne

Rapport annuel 2015




prend différents visages. L’Espace participation tente de répondre a ces enjeux par la
mise sur pied de I'étape de plus en plus nécessaire de I'’écoute préalable du citoyen.
L’Espace participation répond ainsi a des obligations Iégales tout en prenant le temps
de développer des missions propres pour élargir le débat.

Ces missions se matérialisent par I'organisation et I'animation de réunions d'information
aux riverains sur des projets d'aménagement, de travaux, de mobilité, par I'organisation
d’actions de sensibilisation telle que la Semaine du Don d’organes ainsi que par
I’organisation tous les trois mois d’une réunion d’information & destination des Nouveaux
habitants.

En 2014, de nombreuses animations ont également été mises sur pied par I'Espace
participation afin de sensibiliser les plus jeunes au processus électoral, avec en point
d'orgue laccueil a Namur le 24 mars de la conférence «Ta voix compte » en
collaboration avec Europe Direct.

5.2. La Cellule Publications

5.2.1. Les publications « papier »

Namur Magazine

Magazine d’information communal Namur Magazine : n° 81, 82, 83 et 84.

Tirage : 58.400 exemplaires a chaque édition, distribués par la Poste en mars, juin,
septembre et décembre.

Le Namur Magazine est également a disposition du public sur Internet, et envoyé par
courrier aux institutions, bibliotheques ou citoyens qui en font la demande. Il est
également disponible a la Maison des Citoyens et a la Maison du Tourisme.

Chaque publication du magazine papier s’accompagne en 2014 d’une version pour
tablette. Le magazine numérique a été lancé avec succes, et l'initiative a recu un bel
écho dans la presse locale et/ou technologique.

Enfin, les marchés pour le magazine — tant papier que numérique (cf. fiche n°5 du PST)
- arrivant a expiration, les produits ont été repensés pour répondre au mieux aux
besoins d’information et aux mesures d’économie demandées. Ainsi, un nouveau cahier
des charges a été rédigé pour le magazine papier, qui prévoit pour 2015 4 éditions
annuelles du Namur Magazine, comprenant 44 pages, dont 8 pages de publicité (au lieu
de 14) et 11 pages d’agenda des activités. Cet agenda, détachable sera également tiré
a part a 7.000 exemplaires, diffusés dans les centres d’information et infrastructures
communales et touristiques.

Agenda semestriel des événements

L'agenda des événements a été publié fin janvier (7.000 exemplaires), fin mai (10 000
exemplaires) et fin septembre (7.000 exemplaires). Le tirage plus important pour les
mois d’été visait a répondre au mieux a la demande, I’été étant a la fois la période ou il y
a le plus d’événements et le plus de touristes.

Le format avait été revu en 2012. Par souci d’économie et de maniabilité, le choix s’était
porté sur un A6 dos colle, imprimé en bichromie.

Avant chaque édition, le SIC contacte par courrier, téléphone ou mail les acteurs
culturels, sportifs ou associatifs de la région afin d’obtenir les informations pratiques
(dates et lieux) a renseigner a l'agenda. Ce contact régulier permet également une
bonne connaissance des acteurs de terrain, une vision globale du calendrier annuel, et
une centralisation de l'information essentielle a la rediffusion de I'information.

L’information est également disponible sur le site Internet de la Ville, avec une mise a
jour plusieurs fois par semaine. Le travail s’est organisé de facon structurelle, avec la
mise a disposition d’un agent du SIC a 1/5 temps sur le projet.

La publication était disponible gratuitement sur simple demande, notamment a la Maison
des citoyens au rez-de-chaussée de I'H6tel de Ville, et a I'Office du Tourisme.
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5.2.2.

5.2.3.

5.2.4.

5.2.5.

Cela dit, le long délai (4 mois) entre les éditions a montré ses limites, notamment en
matiere de fiabilité de linformation. En 2015, le projet sera revu, afin d’offrir une
information plus réguliére et plus fiable, a moindre co(t. (Voir Namur Magazine).

Autres publications

D’autres publications ont également été réalisées par le service Information &
Communication (rédaction et mise en page), notamment:

- les insertions de la Ville dans différentes publications: catalogue du Fiff
- le suivi des insertions dans les annuaires téléphoniques locaux

- laccompagnement et la réalisation avec le service de Cohésion de la présentation
aux citoyens des enjeux du Plan de Cohésion sociale et du Plan de Prévention et
Sécurité de facgon claire, compréhensible et concréte.

Le travail de coordination des publications et de la campagne de communication
autour de la consultation populaire, initié des aodt 214. Cela consistait entre autres
en la réalisation de 3 publications papier, le suivi de la réalisation de spots radio et
télévision et l'organisation de leur diffusion, ainsi que toutes les taches et marchés
liés, en collaboration avec le Département de 'Aménagement Urbain, la cellule
Elections et bien s(r, les échevins responsables.

Reportages photographique (événements, inaugurations, patrimoine, ...)

Les événements, portes ouvertes, vernissages, réceptions officielles, inaugurations, etc
font I'objet de reportages photographiques d’ambiance. Ceux-ci peuvent ensuite étre
publiés sur Internet, servir a illustrer le Namur Magazine ou les autres publications de la
Ville.

L’agent en charge des photographies a également commencé un important travail
d’archivage, afin de préparer le passage de relais en vue de sa mise a la pension,
prévue en 2016.

Comité de relecture

Un Comité est chargé de la relecture des documents (brochures, dépliants,...) édités
par d’autres services communaux. Ce regard extérieur permet notamment de vérifier
que les regles protocolaires (lors dinvitations par exemple), orthographiques ou
graphiques (logo de la Ville, éditeur responsable...) sont respectées.

Ce comité de relecture est également actif lors de la production de supports
audiovisuels (spots radio, télé,...) et la création de pages type Facebook.

Dans le méme esprit, la Cellule a participé a diverses séances de travail avec les autres
services, afin d’assurer une communication cohérente et harmonieuse.

Charte graphique

La charte graphique a progressivement été diffusée auprés des organisateurs
d’événements mais aussi au sein de I'administration, notamment via un communiqué a
I’ensemble des agents.

Un travail d’accompagnement graphique a aussi été mené avec le service de Cohésion
sociale pour permettre aux différents intervenants d’apprivoiser leur charte graphique.

Réseaux Sociaux

La Ville de Namur est depuis 2011 présente sur Twitter et Facebook.

L'usage de Twitter permet une veille en matiere d’information et d’événement. Le
compte Twitter est utilisé essentiellement pour des informations factuelles ou d’urgence.

La page Facebook de la Ville de Namur sert a relayer quotidiennement une information
de proximité immédiate. La page est alimentée par les agents en fonction des
événements et de l'actualité. Les statistiques indiquent une progression constante de la
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popularité de la page, sans qu’il y ait eu de campagnes de promotion. Il sera intéressant
de comparer avec les résultats de 2015, ou la présence a été fortement impactée par
I’organisation de la consultation populaire.

Au 1% janvier 2014, la page officielle de la Ville comptait 1578 « J’aime ». Elle en
totalisait 2567 au 31/12/2014, soit une augmentation de prés de 1000 unités.

Le détail nous indique en réalité 1.142 abonnements et 90 personnes se sont
désabonnées.

Trois pics sont a signaler: les 14-15-16 juin; les 19 et 20 juillet (Féte nationale), les
30/11, 1 et 2/12 (présentation des Fétes de fin d’année)

Entre le 01/01/14 et le 31/12/14, 146 statuts et/ou liens ont été postés. lIs ont été vus
par 108 177 utilisateurs uniques (contre 136.539 utilisateurs uniques en 2013 et 37.727
en 2012), entrainant 8.058 clics vers le lien proposé (contre 8.441 en 2013 et 609 en
2012).

Par ailleurs, un discret mais important travail de veille internet est mené. Il a notamment
permis a plusieurs reprises d’intercepter des utilisations non-autorisées du nom ou du
logo de la Ville de Namur sur les réseaux sociaux mais également de relayer auprés de
services communaux des informations liées au travail de I'administration et publiées sur
les réseaux sociaux.

5.2.6. Le site Internet

Gestion du site www.ville.namur.be

e relations et planification des projets avec la sous-traitance

e maintenance journaliére

e publication des actualités

e mises a jour des informations des services

e publication des communiqués et dossiers de presse

e publication des informations liées aux séances du Conseil Communal
e agenda des activités en ligne (mise a jour en continu)

e mise en ligne des reportages photos

e mise en ligne du Namur Magazine

e mise en ligne de vidéos

e mise a jour du site mobile

e mise a jour des réglements communaux

e coaching et formation continue des agents contributeurs de contenu

e création d’'un formulaire unique pour I'occupation de I'espace public

e creation de divers formulaires pour le service Energie et Cohésion sociale

e consultance pour la création de sites en externe : projet de site « Européade » et
« Namur reprend vie »

Réseaux sociaux

e partage des actualités du site sur Facebook
e création de tableaux thématiques de Namur sur Pinterest

e gestion de la chaine Youtube de la Ville de Namur et de la Citadelle

Développé en 2014

e création de Newsletters: Mobilité et Confluent Culture

e creation d’une rubrique: Infos riverains
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Autres

Parallelement au travail quotidien de mise a jour du site Internet actuel: travail d’analyse
et constitution d’un rapport justifiant la nécessité de mettre a jour le systeme de gestion
de site Internet, remettant en question le fonctionnement et la technologie actuels, un
travail de fond a été initié pour définir les attentes et besoins a rencontrer dans la mise
en place du nouveau site Internet de la Ville. Une mission d’audit a été menée par un
prestataire externe, en collaboration avec tous les départements et services de la Ville,
pour tracer le cadre (contenant et contenu) de ce projet a développer en 2015.

Campagnes vidéo

Une compilation de toutes les vidéos réalisées par ou pour la Ville est diffusée a la
Maison des Citoyens dans la salle d’attente en lieu et place des programmes télévisés.

5.3. La Maison des Citoyens

5.3.1.

5.3.2.

Rappels

La Maison des Citoyens a ouvert ses portes en juillet 2007.

Elle regroupe en son sein divers services coordonnés par le Gestionnaire de la Maison
des Citoyens et les Chefs de service des services la composant : Population — Etat Civil,
Sports, Jeunesse, Finances et Cohésion Sociale, ainsi qu’une partie du Service
Information & Communication (les équipes Centre Info, Stewards, Procédures et Espace
Participation).

En management direct, le gestionnaire de la Maison des Citoyens gere les équipes du
Centre Info, des Huissiers - Chauffeurs, des Stewards et des Procédures.

Au quotidien, il assure le bon fonctionnement de la Maison des Citoyens en coordination
avec les différents responsables des services présents sur le plateau mais également
des services divers impliqués dans le bon fonctionnement des guichets (Informatique,
Intendance, Economat, Finances ...). Enfin, il promeut et coordonne le suivi des futurs
développements de la Maison des citoyens en termes d’organisation des équipes, des
besoins techniques et informatiques.

Conformément aux objectifs de la fiche 23 du PST « Améliorer les infrastructures
d’accueil du citoyen », durant 'année 2014, le gestionnaire de la Maison des Citoyens,
en étroite collaboration avec le Bureau d’Etudes Batiments (et en collaboration avec de
nombreux services : Electromécanique, Intendance, Informatique, Economat,...) a
supervisé et coordonné le chantier de la Phase 2 de la Maison des Citoyens (la partie
dite de back-office), dont le chantier a débuté fin décembre 2013. Il a également
organisé et supervisé, en collaboration avec les services concernés, les différents
déménagements.

Le Centre-Info et la Maison des Citoyens

La Maison des Citoyens accueille, en moyenne, prés de 1.300 personnes par jour : une
moyenne de 800 tickets est délivrée quotidiennement par I'outil de gestion de files (un
ticket correspond en moyenne a 1,25 personne) auxquels s’ajoutent :

e les personnes prises en charge par des services ou cellules indépendants de la
gestion de files (cellule décés cimetiere, écrivain public, espace participation)

e les personnes redirigées vers les autres services de I'administration

e les personnes qui obtiennent réponse a leur question au Centre-Info et ne doivent
pas étre dirigées vers un bureau de la Maison des Citoyens.

Missions principales

e accueil du citoyen - information générale et orientation vers les services spécifiques

e visiteurs et appels téléphoniques au bureau d’accueil central
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e visiteurs, appels téléphoniques, courriers papiers et courriers électroniques au
service Information.

Cellules composant la Maison des Citoyens

e centre Info (+ Call Center)

e stewards

e guichets Etrangers

e guichets Généralistes

e guichets Rapides

e guichets Taxes/Sacs Poubelles

e guichet Elections (en période électorales)
e guichet Permis de Conduire

e guichets Mariage-Naissance-Actes

e guichets Pensions

e espace Participation

o cellule inscriptions aux stages Jeunesse et Sports et aux plaines de vacances
e cellule Décés

o cellule Cimetieres

e cellule Courrier

e cellule Procédures

e cellule Casier Judiciaire

e cellule Elections

Le fonctionnement de la Maison des Citoyens se base sur une double organisation :
Front Office (FO) et Back Office (BO). Le service aux citoyens ne peut étre rendu que
dans le cadre d’une collaboration entre ces deux niveaux.

5.3.3. Stewards

Les stewards de la Maison des Citoyens ont pour principales missions d’accompagner
le citoyen (accueil du citoyen, orientation en fonction de sa demande vers un service de
’administration communale, accompagnement des personnes fragilisées, ...), d’apporter
un soutien logistique et technique aux agents de la Maison des Citoyens (dépannage de
premiére ligne des outils informatiques, distribution du courrier sur le plateau, gestion de
I’économat, ...) ainsi que d’assurer la préparation de la salle du Conseil communal.

5.3.4. Procédures

Différentes procédures sont constamment mises a jour pour permettre le bon
fonctionnement de la Maison des Citoyens, tant a destination des agents communaux
que des citoyens :

e mise a jour continue du Thésaurus / Vos démarches de A a Z / Vos documents en
ligne / Ligne de vie

e mise a jour des files d’attente
e nouvelle farde pour accueil et centre-info + mise a jour
e mise a jour du mini guide (170 pages)

o formation mensuelle des agents communaux sur des thémes divers repris dans le
mini guide
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e demande d’intervention pour les problémes de voirie, d’éclairage public via un
logiciel développé en collaboration avec le service Informatique (encodage, suivi et
rappel auprés d’'ORES, seul intervenant habilité a intervenir dans ce domaine), etc.

e rendez-vous téléphonique du samedi.
Huissiers
Les huissiers sont chargés de la gestion du courrier et des salles de réunion et sont

€galement chauffeurs pour différentes missions au service de la Ville :

e gestion quotidienne du courrier entrant et sortant: trier, timbrer, distribuer,
reprendre, expédier, dans les batiments communaux, mais aussi dans divers autres
organismes

e encodages des recommandés
e gestion des salles de réunions (état général, boissons, préparation, etc.)

e huissiers — Chauffeurs
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Composition du service

e 1 Chef de service
e 2 agents administratifs
e 2 contremaitres

e 23 ouvriers

Missions permanentes

La mission du service du Prét matériel consiste a fournir le matériel nécessaire aux activités des
services communaux de la Ville ainsi qu’a leurs partenaires lors des réceptions officielles, fétes
scolaires, journées portes ouvertes, événements sportifs, festifs ou culturels (en particulier dans leurs
aspects sécuritaires — barrieres Nadar ...)

Certains organismes extérieurs peuvent également solliciter I'intervention du service, tels que les
communes voisines ou la Police fédérale mais aussi les asbl sous certaines conditions précises listées
dans le reglement communal spécifique. Le classement par catégorie d'utilisateurs détermine le degré
de gratuité des prestations (prét et / ou transport)

Enfin, les particuliers peuvent également recourir au service, mais en derniére position dans la liste des
priorités (plus de 1.500 clients différents sont répertoriés).

Le service est constitué de 5 cellules :
¢ lacellule « Réservations » gére les réservations

o la cellule « Facturation » gére la facturation des préts mais aussi, via la gestion directe du Chef de
service, les analyses techniques, la rédaction des cahiers des charges et les commandes de
matériel

¢ lacellule « Préts - Intendance » assure :
— I'entretien et le prét de la vaisselle, des tentes canopy, des barbecues, des drapeaux, ...

— la mise a disposition du matériel et la livraison des produits d’entretien pour les services
communaux et les écoles

e la cellule « Transports » effectue les livraisons et dans certains cas le montage du gros matériel :
podiums, barrieres de sécurité, tentes, tables et chaises,

¢ la cellule « Pavoisement » se charge du placement des drapeaux, oriflammes, illuminations festives
de fin d’année ainsi qu’accessoirement le nettoyage des vitres (situées en hauteur) de certains
batiments communaux.

Programmes de subsistance

Collaboration logistique du plan Communal d’Urgence et d’Intervention — PCUI via la discipline D4.

Articles du budget 2014 attachés spécifiquement au service

Article Intitulé B::g:‘
DO 138/161PM-03 Remboursement remplacement matériel loué 43
DO 138/161-03 Location matériel 43
DO 138/124PM-02 Fonctionnement Prét matériel 46
DO 138/124TP-02 Fonctionnement cellule transports 48
DO 135/124EQ-02 Produits et matériel d’entretien 44
DO 138/124IL-02 lllumination et pavoisement 46
DE 426/744-51 llluminations (extraordinaire) 44
DE 138/744-51 Achat de matériel (extraordinaire) 32
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5. Rapport d’activités

5.1. Gest

ion des produits d’entretien et des drapeaux(1 ouvrier)

° n

° n

o n

ombre de sorties de drapeaux: 105
ombre de produits d’entretien disponibles: 48

ombre d’articles — matériel: 120

e le terme « produits d’entretien » regroupe

le matériel d’entretien (torchons, raclettes, brosses, ...) ainsi que les produits proprement

dits (détergent vaisselle, cremes a récurer, détergent pour le sol, les vitres, .

).

— les produits d’hygiéne destinés au personnel communal : papiers hygiéniques, papiers

essuie-mains, savons, ...

e Nombre de livraisons: 574

e Nombre de sites desservis: 124

Lieux Nombres Dépenses
Ecoles maternelles et primaires, Conservatoire, Beaux Arts 28 63.824,55 €
Béatiments sportifs 18 20.674,33 €
Hotel de Ville 1 23.445,48 €
Autres services, salles, bibliotheques, régie fonciere, ... 77 32.506,76 €
Total 124 140.451,12 €
5.2. Locations et préts de matériel (1 contremaitre - 7 ouvriers)
Catégories Utilisateurs Inter';lrglﬁions
Catégorie 1 services communaux, de sécurité, autres communes, Province et Région 515
Catégorie 2 | manifestations nationales, partenariat Ville, associations mandatées par la 103
Ville, associations caritatives ou sociales
Catégorie 3 | associations philanthropiques, clubs sportifs, mouvements de jeunesse, 943
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