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CHRISTINE SCHMIDT

Le canton a entendu leur appel.
Les efforts consentis par Luc,
Stéphane, Valérie, Mathieu,
Etienne et leurs compères ont
été récompensés. Il ne man-
quait en effet qu’une chose à
ces jeunes de Vex pour s’épa-
nouir encore plus: un local où
se retrouver et organiser des
soirées destinées aux 12-25 ans.
C’est aujourd’hui chose faite
grâce à l’appui du conseiller
communal de Vex, Thierry
Udrisard, mais aussi et surtout
de l’Etat du Valais, via sa com-
mission cantonale des jeunes. 

Un local en un an seulement. Il
y a un peu plus d’une année, à
la fin 2006, ces jeunes se plai-
gnaient de la morosité qui ré-
gnait dans leur village. Enten-
dus et soutenus par les autori-
tés communales, ils consti-
tuent alors l’Association Jeu-
nesse Bacounis, du nom donné
aux natifs de Vex. Leur objectif?
Mettre sur pied divers événe-
ments et autres manifestations,
dont une fête populaire de Noël
ou encore le carnaval, histoire
d’animer leur village. Leur té-
nacité et leur volonté ont ainsi
séduit les membres de la com-
mission cantonale des jeunes
qui leur ont accordé leur
confiance. «Quasi une année
jour pour jour après avoir reçu
la visite du délégué cantonal à
la jeunesse, Paul Burgener, nous
avions notre local», explique,
tout sourire, Mathieu Carruzzo,
le vice-président de l’Associa-
tion Jeunesse Bacounis.  

250000 francs pour les 12-25
ans en 2007. A l’instar de ce
coup de pouce accordé aux jeu-
nes bacounis, d’autres projets
extrascolaires destinés aux 12-
25 ans ont été soutenus le plus
équitablement possible entre
les différentes régions du can-
ton par la commission canto-
nale des jeunes qui disposait,
en 2007, d’un montant de
250 000 francs mis à disposition
par l’Etat du Valais. Sur cent
quinze demandes de soutien fi-
nancier, nonante ont ainsi été
acceptées et accordées l’an der-
nier. 

«Ces projets concernaient
principalement la création de
locaux, de skate parks ou de
murs de grimpe, mais égale-
ment un appui logistique ou fi-
nancier à l’organisation de soi-
rées musicales, de concerts hu-
manitaires ou d’enregistrement
de CD très prisés par les jeunes»,
précise le délégué cantonal à la
jeunesse, Paul Burgener, chargé
du suivi et de l’administration
des projets proposés à la com-
mission cantonale des jeunes.
«D’autres projets qui nous ont
été soumis ont aussi été soute-
nus dans les domaines artisti-
ques, techniques, humanitaires
ou de formation...

Même si le message n’est pas
encore vraiment passé dans tou-
tes les régions et que notre appui
n’est pas encore connu de tous,
nous constatons que de plus en
plus de jeunes, habitant la
plaine comme les vallées, com-
mencent enfin à profiter de ce
soutien.» 

SOUTIEN DE LA COMMISSION CANTONALE DES JEUNES

Tout sourit 
à la jeunesse
bacounis! 

FRANCE MASSY

«Quand on n’est pas content
de son boucher, on peut en
changer. Il n’en va pas de
même dans l’administra-
tion. C’est pourquoi nous
avons à cœur d’améliorer de
façon continue notre service
public. Nous voulons consi-
dérer le citoyen comme un
client.» Pour Manfred
Stucky, président de la ville
de Sierre, efficacité et ama-
bilité ne doivent pas être de
vains mots. 

Déjà en 2005, les certifi-
cations ISO 9001 et 14001
mettaient en avant le slogan:
«Accueil de qualité = qualité
de l’accueil». Dans un souci
de perfectibilité, le Conseil
communal a donc chargé
l’agence de communication 
Stil communication de tes-
ter de façon neutre et ano-
nyme ses différents services.  

Tous les prestataires
sous la loupe

Avec ses 120 employés et
plus d’un million de francs
de salaires, la ville de Sierre
est l’un des plus gros em-
ployeurs de la région. 

Les prestations sont
multiples et diversifiées: ad-
ministration courante, voi-
rie, parcs et jardins, etc. Les
problèmes à résoudre par les
fonctionnaires de la ville
sont très différents et très
spécifiques. Pas toujours fa-
cile de faire passer les mes-
sages d’accueil et d’efficacité
dans autant de branches
dissemblables. 

Trente-trois services ont
donc été passés à la loupe.
Tous les prestataires de ser-
vice, tous les collaborateurs
ont été analysés; l’office du
tourisme, la crèche, la police
ou l’Aslec n’y ont pas
échappé.

«Mystery person»
«La recherche d’une éva-

luation neutre et impartiale
nous a conduits à recourir
aux services de «mystery per-
son», soit des clients fictifs
qui ont testé la qualité de
l’accueil et des prestations
des différents services.»

Charly Pralong de l’agence
de communication Stil com-
munication a sollicité quatre
journalistes indépendants et
une dizaine de privés  pour
jouer les «mystery person».

Cent quatre scénarios ont
été  élaborés et près de 400
appels téléphoniques ont
été passés entre juin et octo-
bre pour évaluer tous les ser-
vices et les collaborateurs de
la commune de Sierre.
«Nous avons créé des situa-
tions proches de la réalité. Il
n’aurait servi à rien de tester
les services communaux avec
des scénarios tape à l’œil ou

extravagants qui n’auraient
pas été représentatifs», ajoute
le directeur adjoint de Stil
communication.

L’évaluation
Trente-cinq critères

d’évaluation ont été répartis
en quatre chapitres:

�L’amabilité, la serviabi-
lité et la politesse, qui relè-
vent de la bienséance, de
l’affabilité et de l’utilisation
des formules usuelles de
politesse.

� L’efficacité, un critère as-
sez évident. 
�La qualité formelle, soit
l’articulation, l’utilisation
d’un langage clair.
�Et enfin la rapidité et l’ac-
cessibilité – qui tiennent
compte des mises en at-
tente, de la rapidité de l’en-
voi de documentations et de
la facilité à atteindre les bon-
nes personnes.

Tous les employés et col-
laborateurs de la commune
de Sierre ont été avertis en
début 2007 de la démarche
«mystery person». L’enquête
a débuté en juin et s’est
étendue jusqu’en octobre.

Les résultats
L’ensemble des services

reçoit la note de 7,6 sur 10.
Dans l’échelle de notation
de 1 à 10, cela frise le «très
bon», situé à 7,8 points. 
«Globalement, nous sommes
très satisfaits», affirme Man-
fred Stucky. «D’autant plus
que nous avons adopté un
mode d’évaluation sévère»,
ajoute Charly Pralong.  

La notion d’excellence
est attribuée à deux services.
On ne saura pas lesquels, le
but de la commune n’étant
pas de faire un hit-parade,
mais de stimuler ses troupes
et de corriger le tir à l’in-
terne, directement auprès
des personnes concernées.

Douze services obtien-
nent la note «très bon», seize
services, la note «bon» et
seuls trois services doivent
se contenter de l’apprécia-
tion «passable». 

Les leçons
L’efficacité et la serviabi-

lité ne font pas défaut aux
employés communaux sier-
rois. Ce seraient même leurs
points forts. A contrario,
l’identification et l’aiguillage
vers les personnes appro-
priées laissent à désirer. Tout
comme l’empathie, qui
pourrait être meilleure. La
politesse n’est pas toujours
au rendez-vous, mais il faut
nuancer ce résultat, en te-
nant compte des usages lo-
caux. On manque parfois de
finesse sans être pour autant
discourtois.

PAUL BURGENER

DÉLÉGUÉ CANTONAL À LA JEUNESSE

Depuis 2001 vous travaillez en
faveur de la jeunesse, l’enga-
gement de l’Etat sur ce plan
commence-t-il à porter ses
fruits?
Je pense bien que oui, la mise
en place d’un délégué dans les
villes de Sierre et Sion semble
d’ailleurs le prouver. Tous les
projets de création de structu-
res destinées à la jeunesse dans
les villages en sont aussi la
preuve. Les quelque cinq cents

groupes de jeunes ayant bénéfi-
cié d’un soutien ne le contredi-
ront pas...

Comment faites-vous pour en-
trer en contact avec les jeu-
nes?
Il n’y a qu’une seule recette: en-
trer en contact direct, aller sur
le terrain, être à l’écoute et s’in-
téresser aux souhaits des jeu-
nes. En moyenne, je consacre
trois ou quatre soirées par se-
maine à la rencontre avec les
jeunes afin de bien voir les diffé-
rentes attentes émanant de
tout le canton.

Sur quels critères subvention-
nez-vous les projets?
La commission des jeunes du
canton du Valais a établi des cri-
tères précis afin de traiter de
manière équitable toutes les de-
mandes. Les jeunes qui souhai-
tent faire appel à notre service
trouveront divers renseigne-
ments à ce sujet sur 
le site www.j4u.ch

TROIS QUESTIONS À...

«Le citoyen doit
être considéré
comme un client»
MANFRED STUCKY

PRÉSIDENT DE SIERRE

«Nous avons été 
très sévères 
dans l’évaluation»
CHARLY PRALONG

AGENCE STIL COMMUNICATION

Service public
sierrois testé
par téléphone

ÉVALUATION� De «mystery person» ont joué aux curieux ou
aux râleurs afin de connaître l’efficacité des différents secteurs
de l’administration communale sierroise. Examen réussi.

Comme tous 
les collaborateurs 
de la commune 
de Sierre,
Grégoire Epiney 
a été évalué par
une «mystery 
person». MAMIN

Les jeunes de Vex ont aujourd’hui un local où se retrouver. LDD


