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1-5-1 suivi des demandes : utilisation base Access développé en interne 
 
La Communauté d’Agglomération a mis en service un numéro vert. Deux personnes 
renseignent les usagers et enregistrent les appels dans une base de données qui permet de 
suivre les demandes ainsi que leur traitement. 
Ci-après, un exemple de saisie d’appel. 
 

 
 
 
 
Les actions engagées sont enregistrées dans la base. Une analyse collective avec les agents de 
maîtrise permet la mutualisation des bonnes pratiques. 
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1.5.2 exploitation des demandes : de cette base nous tirons des analyses multiples 
 
De cette base de données sont extraites des analyses multiples pour connaître la perception du 
service par les habitants. 

typologie appels 2007
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Répartition 2007
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A travers cela nous pouvons effectuer des analyses pour améliorer le service aux habitants. 
Le nombre de plaintes par exemple est un indicateur de performance du service. 
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moyenne 2005: 55 plaintes mois
moyenne 2006: 51 plaintes mois
moyenne 2007: 39 plaintes mois
moyenne 2008: 34 plaintes mois

objectif
35 mois

 
 


