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1 / Le support aux Partenaires :
1A - Préambule
1B - Volumétrie mensuelle
1C - Volumétrie et répartition par département
1D - Répartition par nature de problème
1E - Répartition par module de l’application
1F - Répartition par type de partenaire
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#01
Le support aux Partenaires



01-A. Préambule

Accès au support Partenaires, fonctionnement et préconisations :

L’accès au Support Partenaires (réservé aux utilisateurs Imhoweb) se fait par 
messagerie : support@creha-ouest.org

Si le sujet est simple, la réponse est envoyée par e-mail, sinon l’utilisateur est 
contacté par téléphone pour explication puis la réponse est ensuite reformulée par 
mail.

Le traitement de demandes se fait dans un outil d’assistance (Helpscout), qui nous 
permet de réaliser les statistiques.

C’est la raison pour laquelle nous demandons aux partenaires d’envoyer un e-mail 
par sujet et de ne pas faire répondre ou transférer un ancien message pour solliciter 
le support pour un nouveau sujet.



01-B. Volumétrie mensuelle



01-C. Volumétrie et répartition par département



01-D. Répartition par nature de problème

Les cases grisées ont été regroupées dans la rubrique « Autre » dans le graphique



01-E. Répartition par module de l’application



01-F. Répartition par type de partenaire



#02
Le support aux Demandeurs



02-A. Préambule

Accès au support Demandeur, fonctionnement :

L’accès au Support Demandeur se fait via les sites internet de demandes de 
logement (dits sites ‘grand public’) :

Le demandeur y trouve des informations sur les champs d’intervention du support, 
des réponses aux questions les plus fréquentes et est invité à renseigner un 
formulaire pour contacter le support.
Suite à la validation du formulaire, le support CREHA OUEST reçoit un mail dans 
l’outil d’assistance et répond au demandeur par mail via cet outil.



02-B. Volumétrie mensuelle



02-C. Volumétrie et répartition par département



02-D. Répartition par nature de problème

Les cases grisées ont été regroupées dans la rubrique « Autre » dans le graphique



#03
Bilans, évolution et 
analyse des supports



03-A. Bilans

Soit 558 tickets de moyenne par mois (- 8% par rapport à 2019)
Détail par support : Partenaires + 11%

Demandeurs -24%

Le Ratio Support Partenaires / Support Demandeurs est de (55% - 45%), il revient au 
niveau de 2017, pendant 2 ans il était de 45% - 55%.
Les actions menées sur la page « Assistance technique de GP » y ont contribuées en 
orientant plus précisément le demandeur.



03-B. Évolutions
Évolution de la volumétrie des tickets supports Partenaires et Demandeurs depuis 
la mise en place de l’outil d’assistance :



03-C. Temps de traitement & indice de satisfaction
Temps de traitement Support partenaires : Temps de traitement Support GP :
40% en moins d’1 heure (-6 points) 13% en moins d’1 heure (+2 points)

55% en moins de 2 heures (-4 points) 21% en moins de 2 heures (+3 points)
93% traitées en moins de 24 heures (+1 point) 79% en moins de 24 heures (-14 points)

() = Evolution 2019 - 2020 en %

Satisfaction :

502 avis (2019 = 403 Avis 97% - 3%) 419 avis (2019 = 419 avis et 70% - 30%)
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Merci pour votre 
attention
Pour toutes questions concernant Imhoweb et ses accès, vous pouvez 
contacter le CREHA OUESTpar mail : 

Support@creha-ouest.Org

Pour tout problème technique contacter Sigma : 
• Par téléphone : 02.40.37.66.35
• Par le portail client : https://espaceclient.Sigma.fr




