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I.  CONTEXTE

HISTORIQUE

D’abord MSAP (maison de services au public) 
en 2017 avec un agent formé, la MSAP est 
devenue France Services en septembre 2020
Avec une nécessité de deux agents formés. 
Trois le seront en 2020.

2023
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I. CONTEXTE

SITUATION GEOGRAPHIQUE  SUR LE 
TERRITOIRE DE LA MAURIENNE

Texte courant

2023
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I. HISTORIQUE ET 
CONTEXTE

 TERRITOIRE DE 
MONTAGNE

 12 COMMUNES
 7529 HABITANTS
 DEUX STATIONS DE 

MONTAGNE : SAINT 

FRANCOIS LONGCHAMP ET SAINT 
COLOMBAN DES VILLARDS

2023
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II ORGANISATION LES INSTANCES DE GOUVERNANCE

2023

LES INSTANCES DE GOUVERNANCE
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II. 
ORGANISATION 

LES AGENTS FRANCE SERVICES EN 
2023

4 Agents formés : 
- Sarah GANDON (agent)
- Delphine SCHNEIDER (agent)
- Isabelle REFFET (agent)
- Joëlle PALLET (responsable)

A NOTER : Joëlle PALLET 1ETP 
Isabelle REFFET et Sarah GANDON se sont répartis pour 12 heures 
chacunes, les 24 heures d’ouverture. Delphine SCHNEIDER formée 
a assuré le remplacement des agents absents. 

2023
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LE SERVICE 

- Accueil libre pour l’utilisation des outils informatiques : photocopies, scans, 
utilisation des outils informatiques sur les horaires d’ouverture (24 heures 
d’ouverture):

- Demande d’accompagnement pour les démarches administratives sur 
rendez vous dans un lieu confidentiel. Temps du rendez vous variable en 
moyenne 50 minutes. 

- Proposition en 2022/2023 des services d’un conseiller numérique pour aider 
les personnes qui le souhaitent à gagner en autonomie dans leurs 
démarches.

II. 
ORGANISATION 

lundi, mardi, jeudi de 9h à 12h et de 14h à 17h. 
Mercredi et vendredi de 9h à 12h

2023
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III. 
PARTENAIRES 

 Les neufs partenaires nationaux 

 Assistantes sociales 
 Secrétaires de Mairie
 MDPH Savoie (formation en novembre 2023 sur un premier 

niveau de renseignements : activité prévue au 1er janvier 2024)
 MLJ 
 UDAF (médiateur familial)
 SAUVEGARDE DE L’ENFANCE (point écoute)

LES PARTENARIATS

2023
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IV. 
ACTIVITE

ACTIVITE 2023

 L’ACTIVITE
 L’ACTIVITE EN CHIFFRES
 AUDIT DE LA France SERVICES LE 2 OCTOBRE 

2023
 TRAVAIL AVEC LES AUTRES FS DE LA 

MAURIENNE AUTOUR D’UN CONSEILLER 
NUMERIQUE MUTUALISE

 CONVENTION AVEC LA MDPH FIN 2023
 PROJET ANTENNE France SERVICES SAINT 

FRANCOIS LONGCHAMPS
2023
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ACTIVITE

L’ACCUEIL DU PUBLIC
L’accueil des personnes s’organise comme suit :  pendant qu’un agent assure les rendez-vous et le 

suivi des dossiers, l’autre est en accueil du public qui passe la porte soit pour une prise de rendez-

vous soit pour utiliser les ordinateurs en libre service, soit pour une question sur ce qui est dans 

nos capacités ou ce qui ne l’est pas et une réorientation vers le bon service. Dans ce temps l’agent 

chargé d’accueil répondra aussi aux appels téléphoniques. 

L’autre personne se trouve en rendez-vous ou bien gère le suivi des dossiers. Après chaque rendez 

vous, celui-ci est rentré dans les statistiques qui précisent l’objet de la demande, le temps passé 

pour cette demande et la provenance de l’usager…

Les démarches administratives peuvent se faire 

- En ligne : cela nécessite que la personne ait en sa possession des codes d’accès. Le cas échéant, 

nous pouvons l’aider à se les procurer. Contrairement à un accès directe au service dont 

l’usager à besoin, retraite, CPAM, Impôts…., nous n’avons pas d’accès direct à tous ces services 

et nous devons passer par les codes des usagers. Ce qui peut facilement rallonger le temps 

d’intervention pour la démarche demandée. Le service proposé va de la création d’une adresse 

mail à la réalisation de la démarche. Un grand nombre de nos usagers sont impactés par la 

fracture numérique. 

- Les démarches papiers : encore en nombre notamment pour des usagers très éloigné du 

numérique ce qui constitue un grand nombre de nos usagers. 

Outre le rendez vous en lui-même l’agent assure le suivi des dossiers. 
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ACTIVITE
LE SUIVI DES DOSSIERS ET DE RECHERCHE

Qu’entendons-nous par le suivi des dossiers ? 

Le suivi des dossiers des personnes consiste à aller à la pêche aux informations pour un 

dossier qui pose question : appel  ou mail de liaison au service concerné et retour à la 

personne de la réponse apportée. Il faut noter ici qu’une grosse partie des demandes 

sont des demandes complexes, c’est-à-dire des personnes ayant une difficulté avec une 

démarche en cours. Il nous faut dans ce cas l’éclairage du service en question pour 

répondre au mieux à l’usager. Parfois, notre intermédiaire est  utile à la compréhension 

de la réponse apportée. Ce temps passé, en dehors des rendez vous à attendre au 

téléphone ou la réponse par mail, est important. 

Il nous arrive aussi parfois d’avoir des demandes qui sortent de notre premier niveau de 

compétence ou concernant des sujets qui ne sont pas dans le bouquet de services pour 

lequel nous sommes formés. Nous cherchons alors si nous pouvons apporter une 

réponse, soit en trouvant la réponse, soit en réorientant les personnes. Il s’agit pour nous 

de ne pas laisser la personne sans réponse. 
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ACTIVITE LE RESTE DE L’ ACTIVITÉ D’UNE FRANCE SERVICE

En dehors de ces accompagnements et de ces accueils, nous devons 

faire état de notre activité chaque année dans un rapport d’activité et 

rentrer nos statistiques régulièrement, suivre un cursus de formation 

continu proposé par nos partenaires, assurer nos réunions d’équipe, 

assurer la veille documentaire, participer aux rencontres 

départementales, aux rendez-vous locaux initiés par notre animatrice 

départementale, et fidéliser nos relations partenariales, et entrer dans 

une dynamique de projet (ex. Conseiller numérique)
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ACTIVITE

REPARTITION DE L’ACTIVITE PAR AGENT
A  NOTER : 24 heures hebdo : 807 demandes en 2023 : 251 jours ouvrés en 2023
807 : 251 = 3,2 rendez vous par jours. En moyenne 1 heure pour chaque rendez vous.
3,2 X5 jours semaines soit 16h de rendez-vous par semaine sur les 24 heures d’ouverture. 
A ceci il faut rajouter, des temps de formation, la veille documentaire, les réunions d’équipe et le lien partenarial.  

RESPONSABLE France SERVICES  1 ETP 2 AGENTS FS A 12H CHACUNE

- ACCUEIL - ACCUEIL

- RDV - RDV

- SUIVI DES DOSSIERS - SUIVI DE DOSSIER

- FORMATION CONTINUE - FORMATION CONTINUE

- MANAGEMENT D’EQUIPE

- TRAVAIL PARTENARIAL

- MISE EN PLACE PROJETS

- RETOUR SUR L’ACTIVITE FS: stats rapport d’activité 
lien avec la Direction et la Préfecture

- DEVELOPPEMENT DE l’ACTIVITE FS



15

VOLET 
FINANCIER

BILAN FINANCIER 2023 

2023

AUTO FINANCEMENT : 39  %
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IV. ACTIVITE

MODE DE CONTACT DE LA FRANCE SERVICE

2023

PRESENTIEL 687

TELEPHONE 116

MAIL 4

687; 85%

116; 14%

4; 1%

PRESENTIEL TELEPHONE MAIL
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IV. ACTIVITE
RÉPARTITION SELON LES 9 PARTENAIRES

2023
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REPARTITION SELON LES 9 PARTENAIRES

SUR LES 807 DEMANDES   :
- 625 concernent les 9 
partenaires
- 182 d’autres demandes
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IV. ACTIVITE
AUTRES DEMANDES

2023

Les autres demandes sont 
très diverses. Toutefois, 
nous avons pu dégager 
quelques demandes 
récurrentes

impression scan 
photocopies en 
dehors des démarches 20
gestion des mails 18
URSSAF 8
chèque énergie 7
MDPH 7
Logement hors CAF 5
CESU 4
Chèque bois 4
autres démarches 
administratives 109

20
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4

4
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IV. ACTIVITE
REPARTITION ENTRE 9 PARTENAIRES ET AUTRES

2023

La majorité des demandes 
concerne les 9 partenaires. 
Voici la répartition entre ces 
neufs partenaires et les 
autres demandes.

9 partenaires 625
autres 182 625; 77%

182; 23%

9 partenaires autres
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IV. ACTIVITE
PROVENANCE DES USAGERS 

2023

Saint-Étienne-de-Cuines 225
La Chambre 140
Saint-Rémy-de-
Maurienne

90

Saint-Avre 46
Les Chavannes-en-
Maurienne

38

Sainte-Marie-de-Cuines 33
Saint-Jean-de-Maurienne 31
Notre-Dame-du-Cruet 30
Saint-Martin-sur-la-
Chambre

29

La Chapelle 16
Épierre 14
Argentine 11
Saint-Colomban-des-
Villards

10

La Tour-en-Maurienne 5
Saint François 
Longchamp

5

Saint-Alban-des-Villards 4
Saint-Léger 4
Saint-Pancrace 3
Val-d'Arc 3
Montricher-Albanne 2
Montvernier 2
Villargondran 2
Albertville 1
Fourneaux 1
Saint-Jean-d'Arves 1
Saint-Julien-Mont-Denis 1
Saint-Michel-de-
Maurienne

1

Saint-Sorlin-d'Arves 1
NON RENSEIGNE 58

Sur la totalité des demandes 749 sont répertoriées selon  la provenance des usagers, 58 ne sont pas renseignées.
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IV. ACTIVITE

REPARTITION HOMME/FEMME

2023

HOMME 270

FEMME 424

NON RENSEIGNE 113

On peut noter qu’une majorité de 
femmes passe la porte de la France 
Services

270; 33%

424; 53%

113; 14%

HOMME FEMME NON RENSEIGNE

270; 39%

424; 61%

HOMME FEMME



22

IV. ACTIVITE

REPARTITION SELON LES AGES

2023

PLUS DE 62 265

55/62 214

45/55 51

27/45 15

18/26 9

Non 
communiqué 253

Les tranches d’âge obtenues ici ne 
représentent pas toutes les demandes. 
Parmi elles 253 sont non renseignées. Il 
faut donc prendre cette référence à 
l‘âge comme une tendance. Deux 
graphiques : l’un reprenant la partie non 
communiquée et l’autre se basant 
uniquement sur âges obtenus. 

265; 33%

214; 27%

51; 6%

15; 2%

9; 1%

253; 31%

PLUS DE 62 55/62 45/55 27/45 18/26 Non communiqué

265; 48%

214; 39%

51; 9%
15; 3%9; 1%

PLUS DE 62 55/62 45/55 27/45 18/26
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V. 
QUALITE DE SERVICE

QUALITE DU SERVICE

2023

TAUX DE REPONSES 96 % DE 
DEMARCHES ABOUTIES
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VI.
COMMUNICATION

TYPOLOGIE DE PUBLICATIONS

DECLICC JOELLE FS

FLYER France SERVICES SAINT ETIENNE DE CUINES

AFFICHES SUR LES EVENEMENTS 2023

2023
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VI.
COMMUNICATION

NOS VISUELS DE COMMUNICATION POUR 2023

2023
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VII.NOS OUTILS

LA FICHE CODE POUR 
LES USAGERS

2023
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VII.NOS OUTILS

LA FICHE DE 
LIAISON POUR LES 
AGENTS France 
SERVICES

2023



28 2023

FOCUS SUR LA MEDIATION 
NUMERIQUE 
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LA MEDIATION
NUMERIQUE

1. LE CONSTAT
• Au contact de nos usagers, nous avons pu constater leurs grandes difficultés  avec le numérique  et 

notamment l’utilisation de celui-ci dans les démarches administratives. Parmi eux,  un certain nombre 
étaient désireux de gagner en autonomie. 

• Nous n’avions pas, dans notre activité quotidienne, de temps possible pour préparer et animer des ateliers 
visant à l’autonomie. 

• Nous avons pu, dans le passé, solliciter des formateurs  pour des cessions de formation. Mais ceci restait 
ponctuel et pour un nombre restreint de personnes. 

• Nous avons souhaité, en terme de médiation numérique, quelque chose de plus régulier. L’intervention 
d’une conseillère numérique nous a paru opportun.

2. NOS ATTENTES ET NOS LIMITES
• Nous souhaitions réfléchir à ce que nous attendions de l’intervention d’un conseiller numérique afin 

d’adapter son intervention aux besoins réels de notre secteur. 
• Compte tenu des besoins repérés il ne nous paraissait pas opportun d’opérer un recrutement à temps 

plein. 
• Nous avons fait le choix de partager notre problématique avec les autres France Services de la Maurienne : 

Modane, Saint Michel, Saint Etienne de Cuines, Aiguebelle, pour composer un profil de poste qui nous 
convienne.

• Aucune des France Services n’a souhaité être celle qui emploierait la Conseillère numérique. 
• Il s’est trouvé qu’une conseillère numérique, reliée par son contrat de travail à la Croix Rouge,  s’est portée 

candidate. Nous avons donc signé, chacune des structures, une convention de partenariat avec la Croix 
Rouge aux conditions que nous avons définies ensemble. 

• L’intervention de la conseillère numérique est gratuite. 

I. r

EXPERIMENTATION : 
utilisation des 
services d’une 
conseillère 
numérique  

HISTORIQUE

2023
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LA MEDIATION
NUMERIQUE

LE TYPE D’ACCUEIL RETENU

3. NOS ATTENTES CONCERNANT L’INTERVENTION DE LA CONSEILLERE NUMERIQUE
• Le conseiller numérique ne pourra pas faire  de démarches administratives.
• Le conseiller numérique pourra accompagner les personnes dans leur compréhension des sites 

administratifs : apprendre à se connecter, à télécharger un document, à l’imprimer… s’il a des questions 
sur son dossier le conseiller numérique devra impérativement réorienter l’usager vers l’agent France 
services

• Nous souhaitions la présence du conseiller numérique de manière récurrente (jours et heures définis).
• L’accueil pourra  se faire individuellement  pour répondre à une demande ponctuelle ou part très petits 

groupes.
• L’accueil se fait sur rendez vous pris auprès des agents France Services. 
• Un rendez vous dure 1 heure. 

4. DANS LA PRATIQUE…
• Les France Services de Saint Michel, de Saint Etienne de Cuines et d’Aiguebelle, ont adhéré au projet. 

Modane qui avait déjà une conseillère numérique sur son territoire n’a pas souhaité nous rejoindre. Lors 
de la réflexion, la France Services de Saint Jean de Maurienne n’existait pas. 

• Les permanences de la conseillère numérique ont tout de suite trouvé preneur. 
• Lien étroit avec la conseillère numérique et les agents France Services sur les retours des usagers, les 

besoins repérés, les idées de projets…
• Ouverture à des cafés numériques. 
• Si certains usagers ne viennent qu’une seule fois, d’autres ont besoin de plusieurs rendez vous : besoin de 

se rassurer sur sa pratique. 
• 58 heures de formation ont été dispensées. 

2023
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LA MEDIATION
NUMERIQUE

RETOURS D’EXPERIENCE

L’ARRIVEE D’UNE 
CONSEILLERE 
NUMERIQUE

• Importance dans la construction du projet de bien saisir les attentes des territoires et 
l’articulation entre agents France Services et conseiller numérique. 

• Le lien entre les deux a tout de suite permis que la conseillère numérique ait des rendez vous 
dans ses accueils

• Ouverture vers d’autres projets : café numérique dans le cadre de la transversalité des 
secteurs de DECLICC

RETOURS DE LA France SERVICES

RETOURS DES USAGERS

RETOURS DE LA CONSEILLERE NUMERIQUE : Début d’activité octobre 2022 : présence un lundi 
sur deux. Commentaire  effectué en février 2023
. 

• Intérêt d’avoir une personne qui puisse répondre à une difficulté ponctuelle.
• Possibilité de revenir plusieurs fois
• Gratuité de la prestation

« Depuis la mi-octobre, plus de vingt rendez-vous individuels ont pu avoir lieu. Les demandes sont diverses et 

variées, tant en ce qui concerne le support (prise en mains d'un nouveau smartphone, découverte de l'ordinateur...) 

que les objectifs des usagers. Certaines personnes viennent pour découvrir, pour s'initier, d'autres, qui ont déjà une 

certaine habitude de l'utilisation du numérique, viennent pour acquérir plus d'autonomie.

Les principales demandes concernent la gestion des mails et des boites mails, savoir se repérer dans l'ordinateur et 

retrouver ses dossiers, ses photos, les classer..., pour les plus avancés, être autonome dans leurs démarches 

administratives et leurs usages quotidiens (SNCF, consultation de comptes...)

Ces rendez-vous sont, à mon avis, totalement complémentaires à l'offre de la Maison France Services et aux 

ateliers collectifs. Ils permettent un accompagnement individualisé, certaines personnes n'hésitant pas à revenir 

plusieurs fois pour être accompagnées dans la durée et progresser dans l'autonomie sur divers sujets… »

2023
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LA MEDIATION
NUMERIQUE

FIN DE L’EXPERIMENTATION

 En juin 2023 la conseillère numérique nous a indiqué que son contrat avec la 
Croix Rouge prendrait fin en aout 2023 et ne serait pas renouvelé. 
 L’expérimentation ayant été probante, nous avons cherché une solution pour 

pérenniser le projet.
 En lien avec AGATE (Agence Alpine des Territoires) qui porte notamment les 

conseillers numériques, nous avons cherché  comment l’on pouvait pérenniser 
cela. 

 N’ayant pas, sur chaque secteur où elle intervenait,  besoin d’une conseillère 
numérique  à temps plein, nous avons pensé à un projet de conseiller numérique 
mutualisé qui pourrait intervenir selon les besoins des 4 cantons cités. 

 58 accompagnements d’une heure autour des usages du numérique sur 10 mois 
de novembre 2022 à aout 2023 sur la France Services de Saint Etienne de Cuines

2023
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LA MEDIATION
NUMERIQUE

PÉRENNISER LE PROJET CONSEILLER NUMERIQUE 
MUTUALISE
 4 France Services sur 5 en Maurienne se sont montrées intéressées : 

Modane, Saint Michel de Maurienne, Saint Etienne de Cuines et 
Aiguebelle. 

 S’est posée la question du portage du poste. AGATE s’est proposée.
 Cependant sous conditions : 
 Que les Elus de la Maurienne montrent leur intérêt pour la Maurienne 

(participation financière)
 Que la conseillère numérique soit partagée avec les Assistantes sociales de 

secteur (cofinancement du projet).
 Afin d’agir auprès des élus des différents cantons nous avons sollicité le 

SPM qui nous paraissait être un interlocuteur logique pour le montage 
d’un tel projet. Mais réponse nous a été faite que ça ne l’était pas.

 Les France Services ont donc défendu, seules, le projet auprès des élus de 
leurs Cantons. 

2023
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LA MEDIATION
NUMERIQUE

UN PROJET DIFFICILE A METTRE EN PLACE ?

 Un montage proposé a été : Etat, Département, comcom/EPCI
 Difficile d’avoir des informations claires sur les dates butoirs pour déposer les dossiers.
 Difficile de voir comment s’engage le département. 
 Des comcom/EPCI qui ont besoin d’être rassurés sur la faisabilité du projet et leur engagement 

financier à terme. 
 L’arrivée d’un nouveau projet d’Etat avec France Numérique et  son impact sur notre projet. 

DES France SERVICES QUI SE QUESTIONNENT…

 Un délai devenu très long et des réponses à nos questions qui ne sont pas claires : on 
nous a parlé d’un projet viable en septembre 2023 et nous l’espérons à présent pour 
janvier 2024.

 Perte de l’impulsion donnée lors de l’expérimentation.
 Pas d’instance en Maurienne qui puisse prendre le relais ?
 Un besoin d’aide pour monter des projets de ce type où les France Services n’auraient à 

s’impliquer que dans l’utilisation du service. 

2023
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FRANCE 
NUMERIQUE

QUELQUES ELEMENTS SUR FRANCE NUMERIQUE

 Le projet à l’Echelle Locale sera porté par les Préfets
2023
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PERSPECTIVES 2024
MAINTENIR L’EXISTANT
- Jours et heures d’ouverture
- Voir comment pérenniser le poste de conseillère numérique ou le cas échéant 

trouver une alternative pour ne pas abandonner la question de la médiation 
numérique.  

- Continuer à travailler en lien avec les autres France Services : notamment les 
France Services de la Maurienne

- Développer les actions de communication. 

DES NOUVELLES DE L’ANCT
- Nouveauté de l’ANCT qui demande aux France Services d’être rentable : taux 

d’accompagnement par jour. 
- Deux nouveaux partenaires 2024 : Agence Nationale de l’Habitat (ma prime renov’ 

Ma prime adapt’), Ministère de la transition énergétique.

DEVELOPPER DE NOUVEAUX PROJETS
- La France Services et l’itinérance ludo truck administratif
- Champs de réflexion autour de l’accès aux droits sur le territoire dans le cadre du projet 

social de DECLICC 
- Antenne de Saint François Longchamp.

2023
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EN RESUME

EN CONCLUSION 
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EN RESUME
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CONCLUSION 


