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=™ Mot d'introduction

/S

Manuel Hennin
Adjoint au délégué interministériel
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3 Animateurs du webinaire du 24/04

Diane BOULANGER:
Directrice de mission — Plateforme numérique SI SIAO

Yohan CHATELIN :

Chargé de relation utilisateurs et recette SI SIAO

Horacia HENIN :

Chargée d'accompagnement dans |'évolution de I'assistance utilisateur
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=, Avant de commencer ...
Vos micros sont coupés. Vous pourrez retrouver cette présentation
Vous avez la possibilité de poser vos questions ainsi que le replay du webinaire sur la base de
dans la section « Discussion publique » connaissances

NB. Un temps « Question / Réponses » est prévu a la fin

MESSAGES

Utiliser le SI SIAO

Discussion publique
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=, Objectifs du webinaire

Vous présenter les enjeux et raisons liés a la transformation de
I'assistance

Vous partager nos conclusions sur le nouveau processus de
traitement des sollicitations

Proposer aux référents des ressources et outils pour optimiser
le traitement des sollicitations

Vous projeter dans le calendrier et répondre a vos
interrogations
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=, Ordre du jour

1. Refonte du SI SIAO et enjeux de la transformation
2. Présentation du nouveau modele d’assistance
3. Outils, calendrier de mise en ceuvre et prochaines étapes

4. Réponses aux questions
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=, Ordre du jour
1. Refonte du SI SIAO et enjeux de la transformation
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=, Le SI SIAO poursuit sa trajectoire de refonte avec des enjeux de
déploiements majeurs en 2025

Janvier 2025

Janvier 2026

Recensement des entités, dispositif et financements

Rattachement des groupes de places au module offre, puis des utilisateurs et dispositifs d’accompagnement

Valorisation du module Offre (Automatisation de I'enquéte mensuelle | Indicateurs de pilotage T1 & T2 | Adaptation des parcours utilisateurs)
Gestion des groupes de places et utilisateurs dans le module Offre

Interconnexion (SI SITARH | Adoma) Interconnexion (DELTA)

-

Suivi des parcours et orientation des ménages

Grille ETHOS Situation administrative Fléchage
approfondies

Cadrage et rédaction du contrat d’interface DUI Interconnexion DUI & SI SIAO

Ménage

Droit a I'oubli
Outils de pilotage et d’observation sociale

Stabilisation technique et amélioration continu des parcours utilisateurs

TRANSVERSE
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= Avjourd’hui, le traitement des sollicitations est entierement géré
par |'assistance nationale

Sollicitations

Les utilisateurs
Contactent
I'équipe
assistance

Canal de traitement

= ¥

Via l'ouverture d'une
demande de support depuis
la Base de connaissances

Traitement de la demande utilisateur

VoS
m

SIAO
nationale

<O
m

SIAO
nationale

©,,

Par mail a I'adresse
sisiao@dihal.gouv.fr

Réception des tickets
dans 'outil de gestion

Réponse a la demande
depuis I'outil de gestion

L5 >

Par téléphone de 9H30 a
11h30 et de 14h00 a 16H30
au 0806 00 0156

Redirection vers
I'équipe et rotation des

"| numéros en fonction du

dernier répondant

Réponse a la demande
et action directe dans
I'outil si nécessaire
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. Ce mode d’organisation n‘est plus adapté a la taille du projet et
doit étre mis en regard des enjeux de déploiement du SI SIAO

-/

Une croissance du +21% depuis 2021

volume dutilisateurs 66 000 utilisateurs aujourd’hui

O Tickets: 24,7
N~ Un important délai de jours efn moyenne
réponse, et trop peu de avant rermeture
17

temps dédié a I'analyse
des sujets complexes

O Appels: 5,9
-/ minutes de durée
Une sur-sollicitation de +80% des tickets

moyenne
I"assistance nationale concernent des sollicitations
pour des demandes a liées & des problématiques
faible complexité «simples »
\_ \
A noter : la majorité des sollicitations provient de professionnels travailleurs sociaux qui pourraient étre ou sont aussi déja accompagnés au niveau
local.

Le modele de gestion actuel ne permet plus de traiter de maniere optimale les activités du SI SIAO, et souligne le besoin de

définir au modele de traitement a deux niveaux pour fluidifier et structurer les demandes d’assistance.
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=, Ordre du jour

2. Présentation du nouveau modele d’assistance
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=, La catégorisation en 2 niveaux permet de mettre en place un
routage pertinent des demandes vers le local, afin de mieux gérer
I"activité de |'assistance nationale

A la clé : Décharger |I'équipe nationale de demandes simples et mieux organiser leur charge de travail au profit des
sollicitations de niveau 2, nécessitant une analyse et une coordination avec les autres équipes du SI SIAO

La mise en ceuvre est rendue possible par plusieurs actions...

* Plan d’accompagnement
structuré : sessions de
formation, bofte a outils, guide
d’accompagnement, outil de
suivi Excel

« Catégoriser les sollicitations pour les router vers les
bonnes compétences

» Renforcer les outils a disposition des utilisateurs
pour les rendre plus autonomes

* Suivi apres déploiement :
sessions de suivi, FAQ, enquétes
de satisfaction, point régulier
pour ajuster I'organisation

* Libérer du temps a I'assistance nationale pour
qu’elle apporte davantage d’expertise aux référents
SI SIAO locaux
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£, Nous avons décidé de hiérarchiser les sollicitations en deux
niveaux, demandes plus ou moins complexes

Les sollicitations de niveau 1 regroupent les sujets peu techniques
et peuvent étre traités localement par un opérateur SI SIAO
formé. Elles concernent essentiellement des questions de
fonctionnalités et d’acces au S| SIAO.

Les sollicitations de niveau 2 concernent des sujets plus
techniques qui nécessitent une action spécifique, souvent via la
création d'un ticket et donc l'intervention de I'équipe nationale.

THEMATIQUES Exemples de motifs THEMATIQUES Exemples de motifs

(non exhaustif) (non exhaustif)

Accés aux données
Problémes de personnelles et RGPD

connexion au SI SIAO Intervention sur les

donnes d'un dossier

{ Incidents techniques

Anomalies SI

Formation
{ { Communication DIHAL

Création de compte

Prise en main de l'outil

SAV gestion des offres

Cette nomenclature (thématiques, motifs) vous sera partagée prochainement plus en détail. A cette occasion, il vous sera

possible de nous donner vos retours.
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. Une nouvelle nomenclature pour simplifier le traitement des

sollicitations

e Structurer le suivi des demandes d’assistance
de maniere homogene sur tout le territoire

* Mieux comprendre les besoins utilisateurs et
prioriser les actions a I’échelle nationale

« Fluidifier les escalades vers le niveau 2 en
apportant un contexte clair

grace a
une grande précision des informations
relatives aux demandes

quUi permet:

A L'ASSISTANCE NATIONALE

* Traiter plus rapidement les demandes

» Orienter plus efficacement les formulaires vers le bon niveau d’assistance
grace a la complétude des motifs et sous motifs associés

AUX REFERENTS LOCAUX SI

» Qualifier les demandes recues localement

» Réaliser un suivi local lisible et assurer un reporting uniforme a transmettre a
la DIHAL

» Suivre I'évolution du volume et des typologies de demandes dans le temps

Délégation interministérielle a I'hébergement et a I'accés au logement
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. Si la nouvelle organisation de |'assistance constitue un effort
collectif, il semble sans grand impact sur |'activité locale des SIAO

A l'issue d'une analyse quantitative des données de |'assistance* en 2024, il est possible d‘estime

routage des demandes de niveau 1 ne génére pas une charge de travail additionnelle significati

* Données issues de Hubspot (formulaire et mail) et prise d’appels niveau Iocal'

En moyenne, et par département, cette nouvelle organisation générera :

& =
ENTREOET 1 ENTRE O ET 2

Appels hebdomadaires Tickets hebdomadaires
additionnels dans 94% des additionnels dans 98% des
départements départements
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=, Concretement, I'évolution de |'assistance utilisateurs passe par
de nouvelles procédures de traitement des sollicitations via les
canaux appels et le formulaire

G ©

Nouvelle procédure de routage des appels Nouvelle procédure de routage des formulaires
Les utilisateurs sont directement mis en Les demandes sont adressées via le
relation avec leur référent Sl local apres formulaire a I'assistance nationale et

qualification du département par un SVI. Le redirigées vers le référent Sl local pour

référent traite la demande ou lI'escalade au traitement.
national.

Lien du formulaire : https://basedeconnaissances.sisiao.dihal.gouv.fr/support/kb-tickets/new

uuuuuuuuuu

Bienvenue sur la base de connaissances
du SI SIAO

Dans le SI SIAO Dans la base de connaissances

NB : le mail n’est plus un canal a privilégier
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GOUVERNEMENT
Schéma de routage automatisés au niveau local
e s . . 3. Traitement des . .
1. Qualification de I'appel 2. Réception de I'appel appels 4. Requalification d’un appel
|
:
: L'utilisateur a une Le référent du palier
! demande de . 1 contacte
Palier 1 I Le référent du palier 1 I'assistance
| ne peut pas répondre. nationale via le
® @ I formulaire.
|
— ah
7 > 7 1
1
; Le référent du palier 2
| Le référent du palier R:a,m:e un echangcla
- I 2 regoit et traite le te'ephonique avec fe
Les utilisateurs La demande est L'appel est redirigé I ticket référent du palier 1sile
contactent le q qualifiée au sein du vers le n° du SIAG | probléme nécessite un
numéro existant svi local 1 contact direct.
0 806 000 156 (n° département) :
1
1

@

L'appel n"aboutit pas = ===

La demande ne peut étre
résolue dans I'immeédiat

Mettre en place un message vocal
automatique en cas d’absence prolongée,
indiquant une adresse mail générique
d’urgence pour les demandes prioritaires

Délégation interministérielle a I'hébergement et a I'accés au logement
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Schéma de routage automatisés au niveau local

1. Qualification du formulaire

2. Traitement des formulaires et requalification (si besoin)

Le formulaire est
» qualifié simple
(Niveau 1)

Les utilisateurs
remplissent le —

Le référent du palier 1 répond a

Le référent du palier 1

contacte |'assistance
nationale qui ouvre un ticket

formulaire en ligne

\ 4

Le formulaire est
» qualifié complexe
(Niveau 2)

Assistance nationale

Niveau 1 la demande de I'utilisateur
Palier 1 Le référent du palier 1 ne peut
pas répondre car |'utilisateur a
2 2 une demande de
SIAO local
Niveau 2 Le référent du palier 2 répond a
Sollicitation la demande de I'utilisateur.
___________________________________________________ Niveau 2
Palier 2
L'utilisateur a une demande trop
2 2 complexe. Le référent du palier 2 <

ne peut pas résoudre la
demande dans I'immédiat.

Le référent du palier 2
ouvre un ticket auprés de

I'’équipe technique
(proposition d'évolution,
incident, intervention)

» A terme, la boite mail sisiao@dihal.gouv.fr ne doit pas plus étre sollicitée en premiére instance

» Notre ambition est de router automatiquement les demandes a I'assistance national ou local en fonction du niveau sans intervention de la DIHAL

Délégation interministérielle a I'hébergement et a I'accés au logement
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= Concrétement, les référents SI SIAO locaux disposent déja des
compétences nécessaires
Référent Sl local
Assister : Assurer le support de niveau 1 pour les = Communiquer « Accompagner le changement
] utilisateurs du SI SIAO en répondant a leurs :‘“ en proposant des supports adaptés et en structurant

sollicitations par mail ou téléphone et en escaladant les la formation continue des référents Sl locaux
incidents complexes a I'assistance nationale si

nécessaire. e . . o s
Soutenir : Assurer une assistance de qualité et un

1
! 1
! 1
! 1
! 1
! 1
g 1
! 1
! 1
! 1
! 1
! 1
g 1
! 1
! 1
! 1
! 1
! 1
g 1
: . ! 0 i relai avec I'équipe technique pour apporter des
: = Suivre : Mesurer la performance du traitement des ! solutions aux problémes remontés.

: *  sollicitations et identifier les opportunités d’évolution !

1

! |

! 1

! 1

! 1

g 1

! 1

! 1

! 1

! 1

! 1

g 1

! 1

! 1

! 1

! 1

! 1

du processus d’assistance . ..
VP v Mesurer : Mettre en place un suivi de

I'appropriation des évolutions, assurer la mise a jour
== dela base de connaissances, et partager les difficultés
=/, aux chefs de produit pour concevoir les évolutions.

Former : Suivre la résolution des incidents, mesurer

mm? laperformance du support, rapporter les résultats a la
Dihal, répondre aux enquétes, participer aux webinaires
et proposer des améliorations pour optimiser les
processus d’assistance au niveau national.
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=, Ordre du jour
3. Outils, calendrier de mise en ceuvre et prochaines étapes
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= Des outils seront mis a disposition pour faciliter le traitement des
demandes
—————— Boite a outilss-——— — — ~ \ ZOOM
( « Création et mise a jour d’articles obsoletes

Mise a jour réguliere de |a Base de
connaissances*

+ FAQ par utilisateur du SI SIAO
* Nouveaux tuto vidéos

Faciliter le traitement des sollicitations en fonction
des sous-motifs

Bloc de réponses types

Faciliter la classification des tickets et la redirection
selon le motif et sous motif

Nouveau formulaire de demande

Proposer un parcours aux nouveaux utilisateurs leur
permettant de se familiariser au SI SIAO dés leur
inscription

Nouveau mail de connexion pour
les nouveaux utilisateurs

Lexique / dictionnaire définition
des variables

Utiliser le vocabulaire approprié de I'environnement
du SI SIAO

Evaluer la performance du traitement des appels et
identifier des améliorations via le suivi d'indicateurs

Excel de Reporting

* Les mises a jour vous seront communiquées dans une newsletter

» Ces outils sont en cours de préparation et mise a disposition prochainement lors d’'une session dediée aux réeférents Sl SIAO locaux

* La base de connaissances en cours de mise a jour et opportunité d’actualisation des contenus
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. Des temps de partage seront prévus pour former, prendre en
compte les besoins et faire évoluer |'organisation

Instances prévues pour accompagner les référents et répondre a leurs besoins

Recueil des besoins sur du
contenu, de lI'interaction avec les

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

Réunions de svivi & FAQ* |
1
1
Vé Vé . 1
référents nationaux :
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

Présentation des nouveautés et des
nouveaux articles de la Base de
connaissances

(ex : création d’un article, rédaction d’un
bloc de texte...)

*En complément du comité référents animé par Lucas
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. Prochaines étapes

rapidement les contacts des directeurs et référents SI SIAO (nom, prénom, réle, adresse-mail, numéro de
téléphone), comme demandé par email le 09/04.

|
I
I Pour optimiser le routage des appels et emails avec le nouveau modeéle de traitement, merci de nous envoyer
I
I
|

Par ailleurs, une session plus spécifique de mise en main des supports de formation et outils est prévue dans les
semaines a venir pour permettre aux référents SI de mieux appréhender leurs nouvelles responsabilités et
s'approprier les outils mis a disposition.

La date vous sera communiquée prochainement - surveillez vos emails
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PLAN DE COM

= Planning de déploiement

* Communication a I'attention des référents S| SIAO

a venir

* 24/04

i Kick off de lancement:
I Webinaire d'information
1

I
* Affichage d’un message d’information sur
I’écran d'accueil du SI SIAO

Publication des outils et prise en main du guide
d’accompagnement par les référents

Accompagnement post mise en place

1
Y Réunion* de suivi

ACCOMPAGNEMENT AU

ORGANISATION DES

3

-

CHANGEMENT DES
REFERENTS SI

FLUX ET CANAUX DE
CONTACT

présentation des

Y ° Mise en place du SVI*
* Mise a jour du
formulaire en ligne
comme canal privilégié

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
J
|
I
I
I
I
I
1
1
1
1
1
1
]
1
1
. des référents*
1

1

1
* Réunion* de i
1

outils aux référents

I R d. . .
iy Redirection automatique

Paramétrage technique : nouveau formulaire basée sur nomenclature,
routage tel et mail

des tickets de Niveau 1
vers les référents*

et FAQ

Délégation interministérielle a I'hébergement et a I'accés au logement
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L'assistance de niveau 1 va étre relocalisée au niveau local pour mieux répondre aux sollicitations
croissantes.

Cette évolution permet de recentrer la DIHAL sur les sujets d’accompagnement des référents,
déploiement et amélioration du SI.

Ce changement ne vise pas a alourdir la charge locale mais a mieux répartir les demandes de€ja
existantes de fagon cohérente et efficace.

Ce qu'il
faut

. Des outils sont mis a disposition pour accompagner cette transition.
retenir P P PEE

Un planning d’accompagnement est prévu pour permettre de vous approprier vos nouvelles
responsabilités

Votre mobilisation est essentielle pour garantir une assistance plus fluide, réactive et adaptée aux
besoins du terrain.
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=, Ordre du jour

4. Réponses aux questions
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MERCI POUR VOTRE ATTENTION

Réponse aux questions
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£, Points de contact

Yohan CHATELIN :

Chargé de relation utilisateurs et recette SI SIAO

Horacia HENIN :

Chargée d’accompagnement dans I'évolution de I'assistance utilisateur

Cosme RENIE :

Chargé d’accompagnement dans |’évolution de l'assistance utilisateur
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