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Qui sommes-nous ?

Nous sommes une petite équipe de collaboratrices et collaborateurs expérimenteés,
compétents et motivés. En tant que premier point de contact, nous sommes la «
carte de visite » du Département des affaires sociales. Nous fournissons des
renseignements aux personnes qui nous contactent par téléphone ou qui viennent
directement au guichet.



Que faisons-nous ?

Nous recevons tous les visiteurs et visiteuses du Département des affaires sociales
avant de les guider vers la personne ou le service compétent. En outre, nous les
aidons également a se repérer dans le batiment. Au standard téléphonique, nous
prenons tous les appels. Soit nous mettons les gens en contact avec la collaboratrice
recherchée ou le collaborateur recherché, soit nous fournissons a la personne qui
appelle des renseignements pertinents conformes aux directives internes. Si la
personne recherchée est occupée, nous laissons un message au moyen d’'un logiciel
spécial pour que la personne nous rappelle ultérieurement. Nous ne sommes pas
responsables de la gestion des dossiers. Cette responsabilité incombe aux assistantes
sociales et aux assistants sociaux. Nous contribuons a optimiser leur accessibilité, ce
qui est trés apprécié. Nos taches incluent également la création des cartes Caritas, le
nettoyage du coin réservé aux enfants, la mise a jour de l'infothéque, divers travaux
de correspondance en allemand et en francais, la gestion des vélos électriques et
bien plus encore.

Comment travaillons-nous ?

Nous essayons de faire face aux situations souvent difficiles des visiteuses et
visiteurs en nous montrant aimables, compréhensifs, mais aussi déterminés. Depuis
le déménagement dans nos nouveaux locaux en 2021, nous disposons d'un espace
d'accueil ouvert. Les visiteuses et les visiteurs doivent pouvoir se déplacer librement
et se sentir les bienvenus a tout moment. Grace a notre nouvelle gestion des files
d’attente par un systéeme de tickets, ils peuvent s'annoncer eux-mémes aupres de
leur assistante sociale ou de leur assistant social. Toutefois, ce systéme ne permet
pas encore de se passer complétement d'aide.

En quoi notre action est-elle importante ?

Parce que nous aidons a la gestion des taches quotidiennes du département. Plus
de 10 % de la population biennoise est en contact régulier avec le Département des
affaires sociales. Cela représente beaucoup de monde. Dans le domaine de laide
sociale, les activités se déroulent en réseau et touchent tous les aspects de la
vie. En cela, la communication va bien au-dela des seules personnes directement
concernées. Nous contribuons a maintenir cette communication et a résoudre les
problemes de calendrier.



