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* Processus 34 disponible sur intranet
* Décrire en détail les procédures de

travail 1ents pour

garantir la sécurité des collaborateurs

*  Manuels a disposition
*  Infocenter matiére TVA / matiére CO
+  Vademecum — Directives TOW Fanctionaaire
= Schémas comme aide lors du remplissage de
la déclaration

*  Mise en place d'un systéme de ticket
* Le contribuable se rend directemnent au bon
endroit

+ Training ‘on-the-job” . .
E ! Le travail sur “rendez-vous” est généralisé

+ Catalogues des services mis & di sitiol "
& i b * Collecte des feedbacks des contribuables
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Formation "Réagir a agression verbale ?' AR T 2

= Formation de suivi peévie 3 I"automne 2018

Quelques questions posées en réunion :

Pourquoi un turnover du personnel ? Les front office marchaient bien (aprés 10 ans). De plus, on ne va pas chercher des
agents de fagon uniforme dans toutes les provinces.

LAutorité privilégie une tournante, sans utiliser de profil spécifique, plutdt que des postes fixes a I'infocenter et préfere laisser
'autonomie d’organisation aux directions régionales. Elle n’interviendra qu’en cas de probléme.

Quid de I'évaluation (adaptation des objectifs) ? Quid de la charge de travail (sera-t-elle adaptée) ?

La prestation de service est prévue dans la charge de travail (30 %).

Nous avons répondu qu’il s’agissait la d’objectifs collectifs. Or I'évaluation (et ses objectifs) est individuelle. Nous conseillons
des lors a chaque agent concerné de bien veiller que sa charge de travail « classique » et ses objectifs individuels soient bien
adaptés en fonction de ses prestations dans I'infocenter.

Quid du Brabant wallon ?

LAutorité n’envisage pas de modification.

Une solution a-t-elle été trouvée aux problémes rencontrés par les agents de I’'AGFisc suite au lancement des infocenters a
I'AGPR (agressivité, agression...) ?

Une solution sera bientot mise en ceuvre. Ainsi, lors d’'un appel, quelques questions seront posées préalablement au
contribuable (gestion informatique), puis, en fonction des réponses données, celui-ci sera redirigé vers le service (contact
center) adéquat.

L'UNSP a également insisté sur I'importance de la communication externe.




