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Le support aux Partenaires



O1-A. Préambule

Acces au support Partenaires, fonctionnement et préconisations:

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

Sile sujet est simple, la réponse est envoyée par e-mail, sinon '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 laguelle 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.



O1-B. Volumeétrie mensuelle

Support Partenaires - 2020




O1-C. Volumétrie et repartition par département

Départements | Nb de tickets
4ty n37
35 Lo7
49 48]
56 357
29 332
22 253
a5 23]
72 214
53 132
Autre FP 10
Total 3654

Support Partenaires par département

mdd w35 w49 56 w29 w?? wB5 w72 w533 = Autre FP



O1-D. Répartition par nature de probleme

Mature de probléme |-}|Nb de Tickets %

Gestion comptes utilisateurs - UGE 1649 451%
Dde d'aide utilisation logiciel 469 12,8%
Dde restauration dde NR AN AR 340 9,3%
Probléme technigue 278 7.6%
Dde d'infos 264 7.2%
Dde paramétrage application 184 5,0%
Anomalie Applicative 167 4,5%
Modification suite attribution ou propositiol 42 1,1%

Extraction de donnéec a réaliser 4] 1.1%

Modification dde 40 1,1%

Aide LPSD 30 0,8%
Lenteurs/Coupures 28 0,8%
Echanges SNE 26 0,7%
Autre 8 0,5%
Probléme configuration poste 13 0,4%
Dde accés nouveau partenaire 12 0,3%
Editions personnalisées 1 0,3%
Mise a jour carnet d'adresses a8 0,.2%
Bien ou demande blogueé Irg 0,2%
Pb transfert d'échanges avec GL 6 0,2%
Pb calcul données financiéres 6 0,.2%
Dde infos traitement ddes GP 5 0,1%
Gestion des piéces justificatives & 0,1%
Dde annulation refus proposition 3 0,1%
Pb doublon avec GP 2 0,1%
Dde d'évolution 2 0,1%
Total général 3654 100%

0% 0B%
1,1%_
1,1% _ _

1,1%
4,6% .

= Gestion comptes utilisateurs - UGE
= Dde restauration dde NR AN AR
& Dde d'infos
n Anomalie Applcative
= Extraction de données a réaliser
m Aide LPSD
= Echanges SNE
Dde accés nouveau partenaire

= Autre

0.4% _

0,3%

= Dde d'aide utilisation logiciel
Probleme technigue
w Dde paramétrage application
m Modification suite attribution ou proposition
= Modification dde
m Lenteurs/Coupures
= Probléme configuration poste

Editions personnalisées

Les cases grisees ont ete reqgroupéees dans la rubrique « Autre » dans le graphique



O1-E. Répartition par module de 'application

Module de I gppllcatlon . | Nb de Tickets % 0.9% 0%, _06% -
Comptes utilisateurs - Crganismes 1666 45,6% 10% 0.8% i '
Demande 873 23,8% B T 5 02% g1y
Accés Imhoweb 200 5,594 " St W
Gestion [ Paramétres 142 3.8% B \\\
3,8% |
Interfaces 140 3.8% 3% MR
Propositions 133 3.6% 5,5%
Observatoire 128 3,5%
Suivi CAL 127 3,4%
Recherche demandeur 65 1,8%
Autre 38 1,0% » Comptes utilissteurs - Organismes s Demande
Offre 33 0,9% w Accés Imhoweb Gestion [ Parametres
EChangES =MNE 28 0,8% s |nterfaces = Propositions
Editions personnalisees 27 0,7% « Observatoire o Sulvi CAL
Tableaux de bord 23 0,6%
— — - 8 Recherche demandeur = Autre
Editions - suivi des échanges 1l 0,3%
- u Offre n Echanges SMNE
Prospections 10 0,3%
= : u Editions personnalisees Tableaux de bord
Saisie en ligne a 0,2% N - .
ChampSparamétrabIES par orga > 0.1% Editions - suivi des echanges Prospections
Total général I654 100% = Saisie en ligne » Champs parametrables par orga

©



O1-F. Répartition par type de partenaire

Type de partenaire |v_|_l Mb de Tickets o,
Bailleur social 2473 B67,7%
Collectivités - EPCI 827 Z2.6%
Action Logement Services 131 3,6%
Etat 98 2.7%
ADIL &4 a4 2.3%
Handirect 4] 1,1%
Total général 3654 1005

m Bailleur social

o Etat

s Collectivités - EPCI

u ADNL 24

m Action Logement Services

= Handirect



#02

Le support aux

Demandeurs




©

02-A. Préeambule

Acceés au support Demandeur, fonctionnement :

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

Bienvenue sur la demande de logement de Loire-Atlantique

2 5E COMMNECTER

Accuell La demand

'. Questions fréquentes

' I Assistance ttzlc}:]mique ‘
Le demandeur y trouve des informations sur les champs d'intervention du support,
des réponses aux questions les plus fréequentes et est invité a renseigner un

formulaire pour contacter le support.
Suite a la validation du formulaire, le support CREHA OUEST recoit un mail dans

I'outil d'assistance et répond au demandeur par mail via cet outil.




02-B. Volumétrie mensuelle

Support Demandeurs 2020




02-C. Volumeétrie et répartition par département

Départements| Mb de Tickets| %
L& Fa7 26%
35 633 1%
49 4B8 15%
b 320 1%
25 257 2%
85 207 T%
T2 137 59
2 m 4%
23 103 3%

Total 3039 100%

144 w35 w49 w56 w29 mBS w72 n2) w53



02-D. Répartition par nature de probleme

Nature du probléme Mb de tickets %
QOubli infos de connexion 824 27 11%
Dde infos procédure ou suivi dossier 657 21,62%
Difficulte saisie infos 367 12,08%
Dde inaccessible (NR AR AN SA ou supprimee) 251 8,26% » Support GP par nature de probléme
Probléme technigue 203 6,68%
Pb enregistrement des piéces justif 154 5,07% EEHD T oS econhEs
Pb activation espace personnel 19 3.92% i D infs, procedues:ousi dossier
Dde modification infos de connexion 100 3,29% NG SatSiEdnTps
Dde modif ou creation ou vt demande 63 207%  Dreiaceessmle (NRAR AN M Sigpnes)
Dde suppression/ajout codemandeur 48 1,58% = meemf s =
Dde infos suite réception mail dde retournee 46 1,51% e e e
Dde tjrs en attente de validation 44 1,45% = Ebaciiation espace personnel
DA EnrvEtan daa 30 099% n Dde modification infos de connexion
- . : = Dde modif ti vt demands
MNe voit pas le bouton rencuveler ou valider 26 0,86% & mieal o crEstian ad it asman
= = = = = Dde suppression/gjout codemandeur
validation dde impossible 26 0,86% e o
3 1 17 TR = 3 - e infos suite reception mal e retoumee
Mail activation ou reinitialisation MOP non reg 20 D,66% ¥
n Dde tjrs en attente de validation
Autre - - 19 0.65% = Dde annulation dde
Dde sl OOI'I'] e dossier bzl = B u Ne voit pas le bouton renowveler ou valider
Dde confirmation dde creee ou rnviee 12 0,39% § . }
Validation dde impossible
Doublon 6 0,20% Mail activation ou reinitialisation MDP non requ
Dde inaccessible car inscrite en CAL 5 0,16% o
En atiente i 0,16%
Pk nouvel identifiant non confirmeé par ddeur 1 0,03%
Total général 3039 100%

Les cases grisees ont ete regroupéees dans la rubrique « Autre » dans le graphique

©
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Bilans, évolution et
analyse des supports



03-A. Bilans

Bilan Support 2020 Mbre de tickets Help Scout Mbre de réponses support
Support partenaires 3634 20% 4837 28, 7%
Ssupport GP 5039 £4.3% 3401 41,3%
Total 6693 100% B238 100%

Soit 558 tickets de moyenne par mois (- 8% par rapport a 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 technigue de GP » y ont contribuées en
orientant plus précisément le demandeur.

©



03-B. Evolutions

Evolution de la volumétrie des tickets supports Partenaires et Demandeurs depuis
la mise en place de 'outil d'assistance :

¥ L 1

2018 2019

\L m Mb Tickets Support Partenaires & Mb Tickets Support Demandeurs I




03-C. Temps de traitement & indice de satisfaction

Temps de traitement Support partenaires: Temps de traitement Support GP .
40% en moins d'l heure (-6 points) 13% en moins d'l 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 (+7 point) 79% en moins de 24 heures (-74 points)

() = Evolution 2019 - 2020 en %

Satisfaction:

Support Partenaires Support Demandeurs

m Satisfaits m Satisfaits

m Pas satisfaits m Pas satisfaits

502 avis (2019 = 403 Avis 97% - 3%) 419 avis (2019 = 419 avis et 70% - 30%)



Mercl pour votre
attention

Pour toutes questions concernant Imhoweb et ses accés, vous pouvez
contacter le CREHA OUESTpar mail :
Support@creha-ouest.Org

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

CREHA OUEST

Solutions numériques partagées pour le logement social
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