PLATEFORME DES APPELS SOLIDAIRES

La plateforme des appels

solidaires

Renforcer 'acces aux droits  Améliorer la gestion de crise

Collectivités, CCAS et bailleurs sociaux

Evaluer les dispositifs existants
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Le contact humain demeure essentiel

Un contact direct pour comprendre les besoins, verifier la compréhension et
proposer un suivi adapteé.

Q, a

Non-recours et droits Fracture numeérique
Faire connaitre les dispositifs et les Joindre les publics que les démarches
démarches pour prévenir les ruptures en ligne atteignent difficilement.

de droits.

&

Isolement et crise

Repérer une difficulté ou un besoin
urgent grace au contact humain.
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Une plateforme pour agir

Une solution logicielle compléete en un seul outil intuitif et facile a manier.

01

Préparer

Fichier et ciblage

2

02

Appeler
Script adapté

Q

03

Qualifier

Besoins et aides
nécessaires

o4 R

Suivre

Equipes et rappels

05

Restituer

Bilans et exports

03



PLATEFORME DES APPELS SOLIDAIRES

04

Aller vers les besoins des usagers

Contacter les bénéficiaires et les publics €loignés des services publics pour comprendre

leur situation ety répondre.

&

Informer et prévenir

Expliquer les dispositifs, rassurer et prévenir les
ruptures de droits.

P

Orienter et évaluer

Qualifier les besoins, suivre les situations et restituer
leurs évolutions aux services.
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La gestion de crise

Un appui aux plans communaux et intercommunaux de sauvegarde (PCS / PICS).

01 @(92 (93

Avant la crise Pendant la crise Apreés la crise

Mobiliser des renforts, qualifier les Bilan des contacts, situations restant

Publics prioritaires, groupes
besoins et organiser les rappels. a suivre et retour d’'expérience.

d’appelants et scripts préparés.
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Préparer une campagne
d’appels telephoniques

Le fichier devient une base de travail adaptée a
'objectif de la campagne.

L3 Importer

Fichiers Excel ou CSV. Association des colonnes aux
champs utiles.

Fiabiliser
Nettoyage et formatage des données. Choix des
iInformations visibles.

— Cibler
Commune, profil ou situation administrative pour
choisir le public.

yae  Plateforme des solidarites - Demo
$S013 olll Tableau de bord
*'%%  Administration

FICHES TRAITEES

239 /420
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Adapter le script

Chaque campagne d’appels dispose de son guide d’appel et de ses consignes.

Plateforme des solidarites - Demo

% Faire un appel
Espace appels

dl Enquéte externe

AAAA

+ . . . .
Acces aux droits — point de situation Monsieur Aicha Moreau (démo) i

A 24 rue du Belvédere 41ans
Bonijour, je suis Olivier Stern, je vous appelle pour le compte du service solidarités de votre collectivité.

Est-ce que je suis bien en ligne avec Monsieur Aicha Moreau (démo) ? 0100 00 02 02

Cette campagne a pour objectif de vérifier que vous connaissez les services susceptibles de vous accompagner dans vos démarches © Territoire: C

et de repérer d'éventuelles difficultés d'accés aux droits.
© Niveau de priorité :

Un échange contextualisé
Avez-vous pu réaliser récemment vos principales démarches administratives ? Le S C ri pt re p re n d | eS i n fo r m at i O n S CO n n u eS d e

Rencontrez-vous une difficulté avec un dossier, un espace numérique ou un justificatif ?

Votre secteur de référence est Centre et votre dossier est actuellement classé en priorité Haute.

Souhaitez-vous étre orienté-e vers un point d'accueil ou recevoir les coordonnées d‘un partenaire ?

'usager et le contexte du dispositif.

Vérifier I'identité avant d'évoquer une situation personnelle.

. Ne jamais demander de coordonnées bancaires ni de mot de passe.
Reformulation

Reformuler le besoin et noter les éléments utiles dans le commentaire.

Si je résume, nous allons noter les éléments que vous venez de partager et, si nécessaire, transmettre votre demande au service En cas d'urgence, rappeler que ce dispositif ne remplace pas les services de secours.

compétent. Est-ce que cela vous convient ?
Données de démonstration : toutes les identités et situations affichées sont fictives.

Conclusion Orientations possibles p

D t i d t :
Les informations recueillies servent uniquement 2 organiser I'accompagnement demandé. Aucun document confidentiel ne vous sera Accueil social de secteur, médiation numérique, écrivain public ou permanence d'acceés aux

Script dynamique, questionnaire ou formulaire
Merci pour votre temps, Aicha. Je vous souhaite une bonne journée. ex‘terne Selon |e beSOin.
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Qualifier les situations

Les appelants recueillent uniguement les informations utiles a I'action.

Plateforme des solidarites - Demo
Espace appels

Taile: A A A A A A

La prise de contact e e

Bonjour, je suis Olivier Stern, je vous appelle pour le compte du service solidarités de votre collectivité.

Personne jointe, refus, absence ou numeéro erroné.

Est-ce que je suis bien en ligne avec Monsieur Aicha Moreau (démo) ?

Cette campagne a pour objectif de vérifier que vous connaissez les services susceptibles de vous accompagner
dans vos démarches et de repérer d'éventuelles difficultés d'accés aux droits.

Votre secteur de référence est Centre et votre dossier est actuellement classé en priorité Haute.

l2) Lebesoin exprimé
Difficulté d’acceés, rupture de droits ou orientation a 1. Avez-vous pu réaliser récemment vos prinipales démarches adminstratives 7

. Rencontrez-vous une difficulté avec un dossier, un espace numérique ou un justificatif ?
L]
O r g a n I S e r. 3. Souhaitez-vous étre orienté-e vers un point d'accueil ou recevoir les coordonnées d'un partenaire ?

. Préférez-vous un rappel a un autre moment ?

Points a aborder

Reformulation

Si je résume, nous allons noter les éléments que vous venez de partager et, si nécessaire, transmettre votre

) -
@ I a S u Ite a d O n n e r demande au service compétent. Est-ce que cela vous convient ?

Conclusion

Rappel, commentaire utile ou demande a transmettre
aux services.

Les informations recueillies servent uniqguement a organiser I'accompagnement demandé. Aucun document

% Faire un appel

d) Enquéte externe

Monsieur Aicha Moreau (démo) A 5
23 janvier 1985

A 24 rue du Belvédére 41ans

0100 00 02 02

@ Territoire: Centre

© Niveau de priorité : Haute

Notes [ commentaires

Repéres pour I'appel

Vérifier I'identité avant d'évoquer une situation personnelle.

Ne jamais demander de coordonnées bancaires ni de mot de passe.
Reformuler le besoin et noter les éléments utiles dans le commentaire.
En cas d'urgence, rappeler que ce dispositif ne remplace pas les services

de secours.

Données de démonstration : toutes les identités et situations affichées sont
fictives.

Orientations possibles
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PiIOter en tem ps réel DONNEES DE DEMONSTRATION

gae  Plateforme des solidarites - Demo

: S ol Tableau de bord 4> Activité
*1¥%  Administration

EN CE MOMENT

TRAITEES AUJOURD'HUI CONVERSIONS AUJOURD'HUI RAPPELS A TRAITER 4, CONNECTE-ES

22 3 270 6

Depuis le début de la journée Objectifiattaint:aujourdthui ® 40 RDV de rappel ® 230 non joints @ 4 disponibles ® 2 en appe

CAMPAGNES ACTIVES

—  Lien social des seniors — été 2026 # &
Derniére fiche traitée il y a 6 h - 13 traitées aujourd'hui
£ Voir les fiches

T DE CONVERSION TAUX DE CONTACT PROGRESSION

XA 56 % 108 restantes

—J Accés aux droits — rentrée 2026 # [J

L)l Avancement =— Mobilisation v= Ajustement

-
Fiches traitées et progression du Appelants connectés et activité en Priorités et rappels a reprendre.

ciblage. cours.
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Mobiliser rapidement des agents
volontaires

Renforcer ponctuellement les équipes de rappel face a un besoin urgent.

10

y2s Plateforme des solidarites - Demo ‘
e Administration

4 Activité en temps réel
Suivez les agent-es connecté-es et leur a

2. Renforcer I'équipe
Augmenter ponctuellement la capacité d’appel.

69 Partagerle cadre d’appel

Un script commun et des droits adaptés.

A\ Suivre en temps réel
Fiches réparties, activité et rappels suivis.
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Gerer les rappels

11

Une page dédiée conserve I'historique des situations qui nécessitent un nouveau contact.

Z ™ = (

Campagne cléturée

ccccccccccccccccccccccccccccccc
eeeeeeee

eeeeeeeeeeeeeeee
eeeeeeeeeeeeeeeeeee

© Revenir  la phase précédente

Jamais appelées Appelées = 1fois  Total

Y Retrouver le contexte

Historique, résultat précédent et date du
prochain rappel.

2 Assurer la continuité

Reprendre la fiche et corriger une qualification
lorsque la situation évolue.
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Produire des bilans

Des résultats exploitables par les responsables et les services.

/1 Résultats
Contact, conversion et qualifications.

(© Lecture métier

Statistiques par fichier et par agent.

Restitution
Exports XLSX, CSV et bilans PDF.
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Evaluer les dispositifs

Les statistiques du fichier éclairent le recours aux dispositifs et les suites a donner.
DONNEES DE DEMONSTRATION

l1 Mesurer la portée des contacts -— Adapter 'accompagnement



EXEMPLE DE CAMPAGNE D’APPELS

Préevention des expulsions locatives

Verifier la compréhension du jugement et proposer un accompagnement par un travailleur social pour soutenir
les démarches.

Q e Q o ATRCcE

Le niveau de réponse Les situations repérées La connaissance produite

Mesurer les contacts établis aupreés |dentifier les personnes sans solution Orienter les suites et évaluer le recours
des personnes appelées. adaptée et les sighaux sensibles. et le fonctionnement des dispositifs.



PLATEFORME DES APPELS SOLIDAIRES 15

Sécurite et confidentialite

9 =

Des acces adaptes Un cadre contractualisé Hébergement

Comptes nominatifs, roles et double Conformité RGPD contractualisée avec Infrastructure OpenStack en France ou
authentification. Informations visibles la collectivité et son DPO. en Suisse, selon les besoins de la

et exports selon les habilitations. collectivite.

Registre communal : décret n° 2026-590 du 3 juillet 2026. Obligations a intégrer au cadrage.
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Mise en ceuvre

Un accompaghement adapté a 'autonomie de la collectivité.

01

Cadrage

Objectif, publics et
indicateurs

[:4'

02 ==

Configuration

Fichier, script et
qualification

03 &

Formation

Appelants et responsables

16

04 =/

Lancement et
bilan

Suivi, ajustements et
restitution



PROCHAINE ETAPE

IDENTIFIER UNE PREMIERE CAMPAGNE PILOTE

Information sur un dispositif,
rappel de droits ou enquete de
satisfaction

DEMONSTRATION ET CADRAGE CONTACT
Olivier Stern olivier.stern@plateforme-solidarites.com- 06 8013 39 14

17



