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1-5-1 suivi des demandes : utilisation base Accassveloppé en interne

La Communauté d’Agglomération a mis en service wméro vert. Deux personnes
renseignent les usagers et enregistrent les appels une base de données qui permet de
suivre les demandes ainsi que leur traitement.

Ci-apres, un exemple de saisie d’appel.

ES Contacts

RéEF contact Im 4 J

norm agent ]Morgan -

date | 0z{06/2005

braulaios fplaite Y P e Vonnes
campagng | ™ ToaipmbreT?

wille: ]'-z'annes w Remarques baorne & verre pleine - rue du pére pillon vannes
demande de vidage rapiderent

Titre [monsieur W

Tom il
; I
Prenam

i |

Adresse

QUALITE\procéduresiprocédure non-conformités.dac

QUALITE \procédures)information’ support acc

actions ]

Téléphane LaleEl ]

analyse ]

T&l mobils

arteur [Margan

Adresse Electronique I date action ]

| Enir : EE 12207 E]@ sur 12210

Les actions engagées sont enregistrées dans lalbesanalyse collective avec les agents de
maitrise permet la mutualisation des bonnes prasiqu
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1.5.2 exploitation des demandes : de cette base mdiions des analyses multiples

De cette base de données sont extraites des anatysiples pour connaitre la perception du
service par les habitants.

typologie appels 2007

sac tri
demande
4%

info collecte
17%

conteneur demande
15%
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Répartition 2007

5%
12%

12%

3%

19%
11%

23%
X
B oubli om O oubli tri
O regroupement O demande
O trop plein O incivisme
M info M défaiit cervice

A travers cela nous pouvons effectuer des anajys@sameéliorer le service aux habitants.
Le nombre de plaintes par exemple est un indicateyrerformance du service.

vV}

90

80 | moyenne 2005: 55 plaintes mois
moyenne 2006: 51 plaintes mois
moyenne 2007: 39 plaintes mois

moyenne 2008: 34 plaintes mois
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