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s A nimateurs du webinaire du 13/05

Fraternité

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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creeer - Ayvant 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 « Questions / Réponses » est prévu a la fin

MESSAGES

Utiliser le SI SIAO

Discussion publique
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ot Qbjectifs du webinaire

Fraternité

Maitriser le nouveau modele de I'assistance

Piloter et améliorer en continu l'assistance grace aux outils
mis a votre disposition
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E%UVERNEMENT O rd re d U jo ur

Fgali
Fraternité

1. Rappel du nouveau modele d’assistance
2. Présentation des outils mis a disposition
3. Prochaines étapes

4. Réponse aux questions
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1. Rappel du nouveau modele d’assistance
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sowemevent  L'évolution de l'assistance doit permettre une meilleure gestion des flux, avec pour
effet attendu une amélioration des délais et de la qualité de service

Notre ambition : relocaliser les demandes simples au niveau local pour décharger I'équipe nationale et mieux organiser
leur charge de travail au profit des sollicitations de niveau 2

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

* Plan d’accompagnement
structuré : sessions de
formation, boite a outils, livret
d’accompagnement, outil de
suivi

« Catégoriser les sollicitations pour les router vers les
bonnes compétences

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

 Suivi aprés déploiement :
sessions de suivi, FAQ, enquétes
de satisfaction, points réguliers
pour ajuster I'organisation

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

NIVEAU 1* NIVEAU 2*

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 SI 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.

*Ces deux niveaux de complexité sont détaillés dans les diapositives suivantes
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conenement — Cette nouvelle nomenclature a pour objectif de simplifier le traitement des
’ sollicitations tant de niveau 1 que de niveau 2

POURQUOI ROUTER LES
DEMANDES SELON CETTE
NOUVELLE NOMENCLATURE ?

A L'ASSISTANCE NATIONALE

* Structurer le suivi des demandes i + Traiter plus rapidement les demandes
d’assistance de maniere homogene sur + Orienter plus efficacement les formulaires vers le bon niveau
tout le territoire ! d’assistance grace a la complétude des motifs et sous motifs associés

* Mieux comprendre les besoins
utilisateurs et prioriser les actions a

1 4 : l .

'échelle nationale | AUX REFERENTS LOCAUX S|
- Fluidifier les escalades vers le niveau 2 |

en apportant un contexte clair ! * Qualifier les demandes recues localement

Ly , L « Réaliser un suivi local lisible et assurer un suivi uniforme a transmettre a
« Accélérer les réponses d’assistance 2 DILAL
race a une gran récision . . . :
.g acea U. cgra d.e precision des » Suivre I'évolution du volume et des typologies de demandes dans le
informations relatives aux demandes temps

___________________________________________________________________
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conenewent — Comment faut-il comprendre la nomenclature ?

Egalité
Fratennité

ACCES ET > THEMATIQUE
AUTHENTIFICATION ] Q
Probléme de connexion au SI R MOTIF
SIAO
Acces au compte
Lien de connexion non regu > > SOUS-MOTIF

Reinitialisation mot de passe
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EX
GOUVERNEMENT

o La nomenclature dans le détail

Egalité
Fraternité

NIVEAU 1

NIVEAU 1/2

Légende:

Motif Sous-motif

NIVEAU 2

ACCES ET
AUTHENTIFICATION

Probléeme de connexion au Sl
SIAO

Acces au compte
Lien de connexion non regu

Réinitialisation mot de passe

Création de compte

Compte utilisateur

Compte formation

Gestion des acceés et habilitations

Modification de profil

Modification de structure

PRISE EN MAIN DE
L'OUTIL ET
ACCOMPAGNEMENT

Formations liées a l'outil

Gestion des notifications

Affichage

Demande relevant du métier plutét
que du Sl (insertion, 115)

GESTION DES
DEMANDES, MENAGES ET
GROUPES DE PLACE

Gestion de la demande

Suivi des demandes
Réactivation d'une demande annulée
Demande « a compléter »
Demande « a mettre a jour »

Ajout/retrait d’une personne a une
demande

Résolution des difficultés de
remplissage

Gestion du ménage

Ajout/retrait d’une personne a un
ménage

Fusion des ménages

Complétion de la fiche ménage

Gestion des groupes de places

Problémes d'activation/désactivation
Désimmobilisation

Gestion des places éphémeres

INDICATEURS ET
DONNEES

EXTRACTION DES INDICATEURS

Réaliser une extraction

Erreur dans les résultats de I'extraction

ASSISTANCE
TECHNIQUE ET
ANOMALIE

Incidents techniques

Ménage

Demande insertion
Demande 115
Structure
Groupe de places

Liste d’attente

GESTION DES
DONNEES ET
CONFORMITE

Accés aux données
personnelles et RGPD

Intervention sur les
données d’un dossier
ménage

LENTEUR DE L'OUTIL

NB : Cette nomenclature n’est pas figée et pourra évoluer en fonction de vos retours et besoins

EVOLUTIONS

Proposition
d’évolution

Ménage
Dispositif
Demande insertion
Demande 115
Liste d’attente

Extraction

COMMUNICATION

SAV MODULE OFFRE
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Fraternité

G

Nouvelle procédure de routage des appels

Les utilisateurs sont directement mis en
relation avec leur référent Sl local apres
qualification du département par le Serveur
Vocal Interactif (SVI). Le référent traite la
demande ou I'escalade au national.

sowemevent  L'évolution de l'assistance utilisateurs passe également par de nouvelles
procédures de traitement des sollicitations via les canaux appels et le formulaire

@

Nouvelle procédure de routage des formulaires

Les demandes sont adressées via le
formulaire a I'assistance nationale et
redirigées vers le référent Sl local pour
traitement.

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

uuuuuuuuuu

Bienvenue sur la base de connaissances
du SI SIAO
En . y .

Dans le SI SIAO Dans la base de connaissances

.) Le mail n’est plus un canal a privilégier

Délégation interministérielle a I'hébergement et a I'accés au logement
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https://basedeconnaissances.sisiao.dihal.gouv.fr/support/kb-tickets/new

Ex . . ¢ Canal
coneieven | Jn nouveau routage avtomatisé vers le niveau local dans le but

- d’améliorer le traitement des sollicitations

téléphone

g
Fraternité

3. Traitement des

1. Qualification de I'appel 2. Réception de I'appel appels 4. Requalification d'un appel
|
I
: L'utilisateur a une Le référent du palier
! demande de [fITETE. 1 contacte
Palier 1 ! Le référent du’ palier 1 | assistance
d ne peut pas répondre nationale via le
® @ : formulaire
dah a L

e —>

Le référent du palier 2
planifie un échange

Le référent du palier

P

1
1
1
I
|
] . / téléphonique avec le
Les utilisateurs La demande est L'appel est redirigé : 2 recoit ei;c traite le référent du palier 1sile
contactent le qualifiée au sein du PP . . ticket probléme nécessite un
. . > vers le n° du SIAO ] )
numero existant svi local | contact direct
0 806 000 156 (n° département) :
1
! La demande ne peut étre
- , - o
résolue dans I'immédiat
@ Mettre en place un message vocal
—> L’appel n’aboutit pas == == == »| automatique en cas d’absence du référent
SI SIAO
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En Canal

sowemevet L@ référent Sl local aura les taches suivantes a réaliser lors d'une
- sollicitation téléphonique

téléphone

Qualification de I'appel Traitement de I'appel Complétion du document de suivi

Option 1 - Bloc de réponse type

Donner une réponse immeédiate lue a l'utilisateur
—> ou I'envoyer par email pour faciliter la —
compréhension

Remplir le fichier de suivi excel avec les

Option 2 — Cas spécifique données suivantes :
Qualifier noSrEerr?f:T;frrae 'ges . Thématique, motif et sous-motif
. ;g U . / pY
immédiatement |a thématiques, des > Formaliser sa propre réponse »  correspondant a l'appel
demande . ! . . £ 1
motifs et sous-motifs Durée de I'appel
+ Statut de l'appel (résolu, en cours,
. i . escaladé)
Option 3 — Probléme technique complexe
Escalader la demande vers l'assistance nationale
—> en complétant le formulaire de demande de —

support en ligne
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sowemevest — Jn nouveau routage automatisé vers le niveau local dans le but
- d’améliorer le traitement des sollicitations

Canal

formulaire

1. Qualification du formulaire 2. Traitement des formulaires et requalification (si besoin)
Le référent du palier 1 répond a
Niveau 1 la demande de I'utilisateur
Le formulaire est
» qualifié simple -------------------"----"" -~ >
(Niveau 1) palier 1 Le référent du palier 1 ne peut Le référent du palier 1
e ® pas répondre car |'utilisateur a contacte |'assistance
; ; une demande de JISTE. nationale qui ouvre un ticket
. SIAO local
Les utilisateurs
remplissent le —
formulaire en ligne
\ 4 Niveas 2 Le référent du palier 2 répond a
Le formulaire est Sollicitation la demande de I'utilisateur.
» qualifié complexe ———-----——----———————— .
) Niveau 2
(Niveau 2) Palier 2 Afé d li
L'utilisateur a une demande trop Le referent du pa er 2
® ® iy ; ouvre un ticket aupres de
complexe. Le référent du palier 2 < Iéqui .
. équipe technique
ne peut pas résoudre la ition d'évoluti
demande dans I'immédiat (proposmqn evolution,
Assistance nationale ' incident, intervention)
> A terme, la boite mail sisiao@dihal.gouv.fr ne doit pas plus étre sollicitée en premiere instance
> Notre ambition est de router automatiquement les demandes a I'assistance national ou local en fonction de la complexité de la demande
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mailto:sisiao@dihal.gouv.fr

Fgali
Fraternité

conemeven L@ référent Sl local aura les taches suivantes a réaliser lors du
traitement d’un formulaire

formulaire

Traitement de la demande utilisateur

Amélioration continue

Le référent Si
local recoit une
sollicitation de

niveau 1

Le référent
confirme la

| classification

de niveau 1

Option 1 - Bloc de réponse-type;

Copier-coller une réponse immédiate avec un
message standardisé

Option 2 — Cas spécifique

Le référent
requalifie la
sollicitation
au niveau 2

Formaliser sa propre réponse et I'envoyer a
I'utilisateur

\ 4

Escalader la demande vers |'assistance nationale
en complétant le formulaire de demande de
support en ligne (obligatoire)

Remonter un besoin pour la création
d’un bloc de texte d'une demande
récurrente

Délégation interministérielle a I'hébergement et a I'accés au logement
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Z%UVERNEMENT O rd re d U jo ur

2. Présentation des outils mis a disposition
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sowemevent L3 nomenclature est un socle commun a tous les outils que nous vous mettons a
disposition

Les réponses types utilisées pour répondre aux sollicitations
des utilisateurs

\ 4

A 4

La classification des appels au sein de I'outil de suivi (excel)

De la nomenclature découle

plusieurs éléments...

La classification des formulaires

A 4

| Une meilleure maitrise des points irritants qui seront ensuite
traduit en contenus intégrés a la base de connaissance
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ali
Fraternité

3 outils mis a jour

i

Mise a jour réguliere de la Base de
connaissances*

Eol

Nouveau formulaire de demande

©)

Mail de bienvenu pour les nouveaux
utilisateurs

cowenevent  Pour faciliter le traitement des demandes, une boite a outil est disponible

2 nouveaux outils

Bloc de réponses types

Outil de suivi (excel)

* Les mises a jour vous seront communiquées dans une Newsletter

Délégation interministérielle a I'hébergement et a I'accés au logement
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Base de connaissances
EN

conenenent — Mijse a jour de la base de connaissances mE  En cours de mise a jour

Egalité
Fraternité

La base de connaissance est |'outil de référence pour développer la compréhension et la maitrise de la plateforme SI SIAO

Mook IO o darnde dmsppst Cas d'usages actuels -
» Gestion d'un ménage
» Les demandes

Geston dun ménage Gestion d'un ménage » Structures et places

£ Gérar s compotton e Vous retrouverez ici une série d'articles sur la gestion des ménages sur le 51 SIAQ > Ut|||ser Ie SI SIAO

> Suivi des évolutions

e epnces 3 et oot ses s > Données et pilotage

g ot e i i > Protection des données

Les limites actuelles

O La base de connaissances n’est pas suffisamment utilisée
OLes articles deviennent rapidement obsoletes, ce qui peut réduire 'utilité et la confiance des utilisateurs dans I'outil
QO La structure actuelle peut rendre inefficace |la recherche et la compréhension des informations
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Base de connaissances
EX o

conenenent — Mijse a jour de la base de connaissances mE  En cours de mise a jour

Egalité
Fraternité

Notre ambition : faire la promotion systématique de l'utilisation de la base de connaissances pour permettre

I'autonomisation des utilisateurs et mettre a jour les contenus

Quelles évolutions ?

« Ecran d'accueil répertorié en fonction des besoins de chaque profil utilisateur :
o Nouvel utilisateur
o Utilisateur Premier Accueil (UPA)
o Utilisateur Hébergement (UH)
o Opérateur SIAO
o Gestionnaire Local

« Création et mise a jour réguliere d'articles obsoléetes

« Création de tuto vidéos

= La base de connaissances, en cours de mise a jour, vous offre I'opportunité de participer a l'identification des informations obsolétes afin de
permettre |'actualisation du contenu
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Formulaire
En E=  En cours de mise a jour

conenevant — Mise a jour de formulaire

Egalité
Fraternité

Le formulaire de demande de support joue un réle essentiel dans le routage des sollicitations au sein de notre outil CRM,

il simplifie la classification des tickets et assure une redirection efficace en fonction des motifs et sous-motifs

Quvrir une demande de support

Critéres de remplissage actuels :

GOUVERNEMENT Diélégation intarministériel e
i Phébergement et 3 Faccés
au logement

E-mail*

Profil (liste déroulante)

Quel est le probleme rencontré ?* (liste déroulante)
Description de la demande*

Catégorie* (choix multiples)

Téléchargement de fichiers

Quvrir une demande de support technique

VVYVYYVYYVYYVY

* Champ obligatoire

Les limites actuelles

ULe routage des sollicitations vers |'assistance nationale ou locale n’est pas automatisé

ULe systeme ne permet pas de distinguer les tickets soumis pas les utilisateurs de ceux
soumis par les référents

UL'absence de motifs et sous-motifs complique la catégorisation des tickets
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Formulaire
EXN -

conenenent — Mise a jour de formulaire - maquette e

ali
Fraternité

Notre ambition : imaginer un nouveau formulaire capable de router les sollicitations a I'assistance nationale ou locale en

fonction du motif et de I'expéditeur (utilisateur ou référent Sl local)

( Je suis référent SI ? Profil * Nom* Prénom* \
Liste déroulante v

E-mail*

Département*

Liste déroulante v

Thématique* Motif* Sous motif*

Liste déroulante v Liste déroulante v Liste déroulante v

Objet de la demande*

Description de la demande*

& J
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Nouveau mail
EXN

. e Envoyé prochainement aux
Z%UVERNEMENT Mall de blenvenU nouveaux utilisateurs

Le mail de bienvenu accompagne les utilisateurs dans leur premiere connexion au SI SIAO

Format actuel

x| Cliouez avec le..

» Message sur la confidentialité du compte

Bonjour Cosme RENIE, » Lien pour définir le mot de passe
Bienvenue sur le Sl SIAO |

Votre gestionnaire d’entité vous a créé un compte utilisateur.

Ce compte est strictement individuel et professionnel, il ne peut en aucun cas
étre cédé ou partagé. En utilisant l2 S SIAQ, vous vous engagez a respacter
la confidentialité des données qui vy sont fraitées.

Les limites actuelles

Pour accéder a I'application, veuillez suivre ce lien afin de définir votre mot de
passe

Lien pour définir voire mot de passe

Ce lien expire dans 1 jour”. UL’e-mail permet de créer un mot de passe et de se connecter pour la
(*) Si le lien est expirg, veuillez cliquer sur "Mot de passe oublié 7" de lécran de premiére fOiS, mais il ne guide pas I"utilisateur dans ses premiers pas
connexion.

Bien cordialement,

ULe message manque de personnalisation et de contenu éducatif
L'éguipe S SIAD

x| Cliouez avec le .
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Nouveau mail

EX N . Envoyé hai
y€é prochainement aux
?&UVERNEMENT Mall de blenvenu nouveaux utilisateurs

Notre ambition : Fournir un accueil personnalisé et éducatif qui guide les nouveaux utilisateurs lors de leur premiere

connexion au SI SIAO

Quelles évolutions ?

« Ajout de nouveaux éléments:
O Vidéo tuto sur la connexion et la gestion du compte
O Liens vers l'espace de formation permettant a l'utilisateur de s’entrainer

O Lien vers la base de connaissances
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Réponses Types
Ex

GOUVERNEMENT Réponses Types (blocs de textes) Disponibles sur la BC

Notre ambition :

« Améliorer les capacités des référents a fournir une réponse directe et synthétique aux utilisateurs concernant des

demandes récurrentes, afin d'accroitre leur efficacité
* Permettre aux référents SI SIAO de traiter la majorité des sollicitations plus rapidement

Quelles évolutions ?

Une réponse pour chaque sous-motif de la nomenclature:

1. Le référent Sl local réceptionne la demande utilisateur par téléphone ou mail
2. Il la requalifie au besoin selon la nomenclature
3. Réponse ala demande:
« Par téléphone: e référent peut directement lire la réponse et accompagner l'utilisateur
« Par mail : le référent copie-colle la réponse type dans le contenu de son mail

0

7

a
Point d’attention : il est essentiel de comprendre la problématique avant de répondre a la sollicitation. Assurez-vous de bien
comprendre la demande et vérifiez que la réponse proposée y réepond adéquatement.
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EX
GOUVERNEMENT
Literté

Egalité

Fratennité

Réponses Types (blocs de textes)

g

ACCESET
AUTHENTIFICATION

Probléme de connexion
au SI SIAO

Cas d'usages

Réponses Types
Disponibles sur la BC

Accés au compte

Lien de connexion non regu

Réinitialisation mot de
passe

Création de compte

Y

Bonjour,

Si vous ne recevez pas le lien de réinitialisation, merci de procéder aux vérifications

- Votre adresse mail n'est pas la bonne. Vous devez demander la création d'un nouveau

compte afin de vous connecter avec votre nouveau mail.

suivantes :

()

Cordialement,

Compte utilisateur

Compte formation

Gestion des acceés et
habilitations

Modification de profil

Modification de structure

\ 4

Votre compte utilisateur a été créé. Vous pourrez vous connecter a I'aide de votre mail.

Pour toute autre interrogation, nous vous invitons a consulter la base de connaissances

Bonjour,

Vous avez également regu un lien par mail pour initialiser votre mot de passe.

du SI SIAO : https://basedeconnaissances.sisiao.dihal.gouv.fr/support

Cordialement,

_/
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Suivi
s Outil de suivi (excel) Disponible sur fa 8C
Suivi des indicateurs liés aux demandes d’assistance téléphonique

Notre ambition :

- Evaluer la performance du traitement des appels et identifier des améliorations pour simplifier votre mode de

traitement des appels
« Mettre en place une procédure unifiée de suivi des indicateurs liés aux demandes d’assistance téléphonique

Quelles évolutions ?
« 3 onglets distincts :
1. Guide d'utilisation : le mode d’emploi du fichier
2. Historique d'appel : une synthése des appels effectués sur la période
3. Résultats : une vision consolidée des statistiques d’appels sur le département

Page de garde Guide d'ufilisation Historigue d'appel Eésultats
« Des indicateurs de suivi définis
* Une procédure de suivi mensuelle établie entre référents Sl locaux et |'assistance nationale

« Une enquéte envoyée par le national a remplir tous les mois pour identifier les irritants et faire évoluer le modele

Délégation interministérielle a I'hébergement et a I'accés au logement 28 05/2025



GOUVERNEMENT

Liberté

Fgalité
Fraternité

Outil de suivi (excel)

Suivi des indicateurs liés aux demandes d’assistance téléphonique

Mode d’emploi :

1.

Je recois un appel

Onglet « historique des appels »

Suivi

Disponible sur la BC

Nomenclature

THEMATIQUE

MOTIF DE SOLLICITATION

SOUS MOTIF DE SOLLICITATION

[ACCES ET AUTHENTIFICATION
ACCES ET AUTHENTIFICATION
ACCES ET AUTHENTIFICATION
ACCES ET AUTHENTIFICATION
ACCES ET AUTHENTIFICATION
ACCES ET AUTHENTIFICATION
ACCES ET AUTHENTIFICATION
ACCES ET AUTHENTIFICATION
PRISE EN MAIN DE L'OUTIL ET ACCOMPA(
PRISE EN MAIN DE L'OUTIL ET ACCOMPA|
PRISE EN MAIN DE L'OUTIL ET ACCOMPA|

Probléme de connexion au SI SIAO
Probléme de connexion au SI SIAO
Probléme de connexion au SI SIAQ
Création de compte

Création de compte

Gestion des acces et habilitations
Gestion des acces et habilitations
Autre

Formations liées a I'outil
Maniement de I'outil

Maniement de I'outil

Acces au compte.
Lien de connexion non regu

du mot de passe
Compte utilisateur
Compte formation
Modification de profil

ification de structure de

Autre

Montée en compétences
Gestion des notifications
Affichage

- PRISE EN MAIN DE L'OUTIL ET ACCOMPA| Question métier Demande relevant du métier plut6t que du Sl (insertion, 115)
o o o o N o D PRISE EN MAIN DE L'OUTIL ET ACCOMPA| Autre Autre
I GESTION DES DEMANDES, MENAGES ET {Gestion de la demande Mise 2 jour d'une demande
2. Alafindel appel je remphs les critéres suivants : LT oN B BeANES MG o e dea emance SN
1 > GESTION DES DEMANDES, MENAGES ET {Prise en main de I'outil Réactivation d'une demande annulée
Va Va Vé = |GESTION DES DEMANDES, MENAGES ET {Prise en main de I'outil Demande "a compléter"
[} N r T ] d t | h GESTION DES DEMANDES, MENAGES ET {Prise en main de I'outil Demande "a mettre a jour"
U e ro e e e o n e Z GESTION DES DEMANDES, MENAGES ET {Prise en main de I'outil Ajout/retrait d'une personnes a une demande
GESTION DES DEMANDES, MENAGES ET {Prise en main de I'outil é des difficultés de
GESTION DES DEMANDES, MENAGES ET {Gestion du ménage Ajout/retrait d'une personne a un ménage
° a te GESTION DES DEMANDES, MENAGES ET {Gestion du ménage Fusion des ménages
GESTION DES DEMANDES, MENAGES ET {Gestion du ménage [Complétion de la fiche ménage
ré 7 GESTION DES DEMANDES, MENAGES ET {Gestion des groupes de places Problémes d'activation/désactivation
[ D d | I d GESTION DES DEMANDES, MENAGES ET {Gestion des groupes de places Désimmobilisation
U re e e a e e n S e CO n e S GESTION DES DEMANDES, MENAGES ET {Gestion des groupes de places Gestion des places éphéméres
7 A A A 7 GESTION DES DEMANDES, MENAGES ET {Autre Autre
INDICATEURS ET DONNEES Extraction des indicateurs ion des données du SI SIAO
. Thémati que [ motif [ sous motif dans le menu déroulant ] Eeeachon s Cimton s s vt
ASSISTANCE TECHNIQUE ET ANOMALIE |Incidents techniques Disfonctionnement
\ V4 . ASSISTANCE TECHNIQUE ET ANOMALIE |Anomalies SI Post MEP
[ ] P b | I I l | . N\ |ASSISTANCE TECHNIQUE ET ANOMALIE [Anomalies SI Autres
ro e e re S O U . O U I n O n GESTIONN DES DONNEES ET CONFORMI| Accés aux données personnelles et RGPD Autorisation extraction
o o 2 GESTIONN DES DONNEES ET CONFORMI| Accés aux données personnelles et RGPD Accés aux indicateurs
GESTIONN DES DONNEES ET CONFORMI|Intervention sur les dossiers d'un ménage Intervention sur les dossiers d'un ménage
» Escalade au national : oui / non S Sotmons Ferstiondevio e
> |evoLuTions Proposition d'évolution Gestion des offres.
E EVOLUTIONS Proposition d'évolution Autres
Numéro de téléphone | - |Date - [Durée d'appel (en secondes) -~ |Durée en minutes - |Thématique - |Motif ~ [Sous motif ~ [Niveau de sollicitation - [Probléme résolu ? - |Escaladé au national ? -
0656844329 12/04/2025 240,00 04:00|ACCES ET AUTHE|Probléme de connexion a{Réinitialisation mot de pagNiveau 1 oui non
0736839450 17/03/2025 740,00 12:20|ACCES ET AUTHE|Gestion des acces et habilModification de structure |Niveau 1 non oui
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Suivi

e Disponible sur la BC

sowvemement — Qutil de suivi (excel)
Suivi des indicateurs liés aux demandes d’assistance téléphonique

Onglet « résultats »

Mode d’emploi :

1. Alafin de chaque période, je me rends dans l'onglet ‘résultats’
2. Jefiltre sur la bonne période

\ Date (Tous) v

Je clique droit sur chaque tableau croisé dynamique

Je clique sur ‘actualiser’
Je renseigne les cases du formulaire que j'ai recu par mail avec les données des Tableaux croisés dynamiques

U = Y

Délégation interministérielle a I'hébergement et a I'accés au logement 30 05/2025



Suivi
s Outil de suivi (excel) Disponible sur fa 8C
Suivi des indicateurs liés aux demandes d’assistance téléphonique

Onglet « résultats »

STATISTIQUES DE TRAITEMENT DES APPELS

Nombre d'appels Durée en moyenne par appel Taux de résolution Taux d'escalade au national
2 08:10 50% 50%

MOTIFS LE PLUS CITES PAR LES UTILISATEUR

Niveau de sollicitation [Ed Thématique Sous motif B Nombre de sollicitation Durée moyenne par appel
-'Niveau 1 —-JACCES ET AUTHENTIFICATION = Gestion des acces et habilitations  Modification de structure de rattachement 1 12:20

- Probléme de connexion au SI SIAO Réinitialisation mot de passe 1 04:00
Total général 2 08:10
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GOUVERNEMENT

Liberté
Egalité
Fraternité

Outil de suivi (excel)
Suivi des indicateurs liés aux demandes d’assistance téléphonique

Enquéte soumise aux référents

Suivi

Disponible sur la BC

\_

Département*

Liste déroulante

\ 4

Nombres d’appels recus*

Durée en moyenne par appel*

Taux de résolution*

Taux d’escalade*

* Section obligatoire\

Nombre d’appels Durée moyenne par appel

Acces au compte

Compte utilisateur
Gestion des notifications

Ajout/retrait d'une
personne a une demande

Utilisation des indicateurs
métiers

Commentaires*
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Suivi
s OUtil de suivi (excel) Disponible sur a 6C
Suivi des indicateurs liés aux demandes d’assistance téléphonique

Fraternité

Procédure de suivi des indicateurs

A titre d’exemple

L Mai | uin | juillet | Aolt | Septembre | _ Octobre

Réception, traitement des appels et complétion du fichier de suivi des appels (excel)

A

-
Référent S| Réception et complétion Réception et complétion Réception et complétion Réception et complétion
de I’'enquéte de I'enquéte de I'enquéte de I'enquéte
local
(entre le 28 juin et 2 juillet) (entre le 28 juillet et 2 aolt) (entre le 28 aoUt et 2 septembre) (entre le 28 septembre et 2 octobre)

~ svidesindicaeurseridentficstiondesimitanes
. . . .

13.05 Consolidation des Consolidation des Consolidation des Consolidation des
Lancement de l"outil données dans un tableau données dans un tableau données dans un tableau données dans un tableau
de bord national de bord national de bord national de bord national

de suivi (excel)
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Fgalité
Fraternité

conemvement — Qutil de suivi (excel)
Suivi des indicateurs liés aux demandes d’assistance téléphonique

Suivi
Disponible sur la BC

Libersé
Fgalité
Frterwité

,,,,,,,

Demonstration de l'outil

REPUBLIQUE
FRANCAISE

EXCEL DE SUIVI DES INDICATEURS DES APPELS DE VOTRE DEPARTEMENT

Reporting et bases de données utiles au suivi des sollicitations téléphonique a |'assistance

GOUVERNEMENT Délégation interministérielle

a I'hébergement et i I'accés
av logement
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3. Prochaines étapes
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conevenent — Prochaines étapes

Fgalité
Fraternité

Des instances prévues pour vous accompagner et Des actions a réaliser de votre coté pour faciliter
=== P . . I | ==== o
I répondre a vos besoins cette transition

Réunions de suivi & FAQ*

Nous envoyer rapidement les contacts des

Py directeurs et réeférents SI SIAO (nom, prénom,
réle, adresse-mail, numéro de téléphone),
comme demandé par email le 09/04.

Présentation des nouveautés et des
nouveaux articles de la Base de

connaissances ) ,
Vous pouvez également nous communiquer les

adresses mail génériques de formation, les
contacts de suppléants...

*En complément du comité référents animé par Lucas

Recueil des besoins sur du
contenu, de l'interaction avec les
référents nationaux

Nous partager:
o ' Les articles de |la Base de connaissance
obsoletes [ a mettre a jour
« Vos besoins en termes de contenus

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

[ B e
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EX . 7 . * Communication a I'attention des
sowemeves  Planning de déploiement référents SI SIAO & venir
1
= X 24/04 :
8 Kick off de lancement:
o Webinaire d’inf¢rmation
(a] 1
Z 1
< * Affichage d'un r:nessage d’'information sur
o I'’écran d’accueil du SI SIAO
[}
|
-]
l‘f » Amélioration continue et enrichissement des outils
Z P
= Z - Publication des outils et prise en main du guide .
z22Z , s Accompagnement post mise en place
o3 i d’accompagnement par les référents
<C O 'w
ez ' . .
S % 13/05 Réunion* de % Réunion* de suivi
g0 présentation des et FAQ
< outils aux référents

 Semaine du 19/05

Aujourd’hui
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4. Réponse aux questions
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Séance de
guestions /
reponses




E X
GOUVERNEMENT

Liberté
Egalité
Fraternité

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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