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CONTEXTE

Soliguide, la cartographie de la solidarité développée par Solinum, référence tous les

services de première nécessité et dispositifs d’insertion utiles aux personnes en situation

de précarité, en ligne, via l’application et sur des bornes interactives. 

Implanté à Bordeaux, Nantes, Paris, Strasbourg ainsi que dans les Yvelines, les Hauts de

Seine, la Seine Saint Denis et le Val de Marne, Soliguide allie numérique et co-construction

pour connecter l’action sociale et décupler son impact.

LA CRISE SANITAIRE COVID-19 A ÉTÉ UNE PÉRIODE DE TEST TRÈS INTENSE POUR LE

PROJET SOLIGUIDE.

D’une part, nous faisions le constat terrible de la vulnérabilité des personnes en

situation de précarité et à la rue. Face au virus, ces personnes dont la santé est déjà

fragilisée, sont encore plus à risque. La difficulté de s’informer et d’appliquer les gestes

barrières renforce le risque de contracter des formes graves de la maladie, et le recours

aux soins de santé est souvent tardif. A cela s’est ajouté, à partir du 16 mars, la fermeture

soudaine et massive des structures sociales d’aide et d’accompagnement, laissant de

nombreuses personnes complètement dénuées. 

D’autre part, toute l’équipe savait que nous avions un énorme rôle à jouer avec

Soliguide pour agir ensemble et permettre au plus grand nombre de passer cette crise. 

Nous étions prêt ! Depuis 2016, avec le soutien de nombreux partenaires publics et privés,

nous avons construit un fort réseau solidaire, sur 8 territoires, qui nous a permis de devenir

en une semaine un relai d’information et de coordination pour répondre à la crise.
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Contacter l’ensemble des structures

référencées dans notre base de données

Collecter et traiter les modifications de

fonctionnement liées au confinement

Mettre à jour en continu et modérer

l’information

Informer les acteurs de la solidarité via

des newsletter ciblées hebdomadaires

90 976 vues de nos articles recensant

les structures ouvertes par territoires

52 052 recherches effectuées sur la

plateforme soliguide.fr

395 orientations réalisées via le chat en

ligne

83% de la base de données mise à

jour la première semaine de

confinement

4333 fiches mises à jour pendant le

confinement
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AGIR AU SERVICE DES PLUS VULNÉRABLES

ACTION 1 - AIGUILLER NOS PARTENAIRES SUR NOS TERRITOIRES

D’IMPLANTATION

OBJECTIFS

Notre plan d’action s’est organisé autour des priorités auxquelles nous pouvions répondre

efficacement en mobilisant nos moyens et nos savoir-faire :

RÉSULTATS



Développement de bulles d’informations

temporaires, utilisées 2 675 fois pour

informer sur les changements liés au

COVID dans chaque structure

Ajout de la possibilité d’indiquer des

horaires temporaires, utilisés 467 fois

Amélioration du Backoffice avec une

fonctionnalité de Batch update pour

mettre à jour plusieurs structures en une

fois

Ajout d’un filtre « structures ouvertes

pendant le COVID » pour trier

l’information facilement et signalement

de 3 575 fermetures temporaires.

Création d’une toute nouvelle

fonctionnalité d’export de notre base de

données pour diffuser au maximum les

informations essentielles via des formats

imprimés relayés auprès des structures,

nos partenaires institutionnels, les

newsletters et les réseaux sociaux

Rédaction et ajout d’un pop-up spécial

COVID à l’arrivée sur Soliguide.fr,

informant les personnes précaires sur les

gestes barrières et les spécificités liées à la

période

Test d’une nouvelle fonctionnalité de mise

à jour autonome par les structures elles-

mêmes via un lien sécurisé, utilisé par 827

structures sociales.
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AGIR AU SERVICE DES PLUS VULNÉRABLES

ACTION 2 - ADAPTER NOS OUTILS POUR RÉPONDRE À LA DEMANDE

OBJECTIFS

Donner la possibilité d’indiquer les

informations temporaires liées aux

COVID

Modifier notre backoffice pour faciliter

l’édition d’information rapide

Faciliter la navigation et la recherche

des structures ouvertes

Faciliter la diffusion de l’information

sur tous les canaux

RÉSULTATS



789 structures ajoutées et 827

structures mises à jour en autonomie

hors de nos territoires historiques grâce

aux outils d’ajout collaboratif déployés

Renfort de 37 bénévoles qui ont

répertorié 1 268 structures à travers la

France

Ajouts dans 78 départements, dont 10

départements au développement

prometteur

Donner la possibilité à chacun

d’ajouter de façon collaborative de

nouvelles structures 

Elaborer et mettre en place un

mécanisme de modération et de mise

à jour de ces ajouts

Recruter, former et coordonner des

bénévoles sur l’ensemble des

territoires prioritaires

Réaliser une diffusion ciblée par

territoire

Développement de supports techniques

et graphiques (visuels, exports, tutoriel,

formulaires)

32 409 newsletters envoyées avec un

taux d’ouverture moyen de 27%

Exports partagés dans 15 newsletters,

téléchargés 756 fois et partagés dans

60 groupes ciblés

65 publications Facebook ayant atteint 53

498 personnes

58 publications sur Twitter ayant atteint

77 300 personnes

25 publications sur LinkedIn ayant atteint

9 800 personnes

10 présentations de nos actions lors de

tables rondes virtuelles

127 mises en avant par les médias, nos

partenaires et nos financeurs.
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AGIR AU SERVICE DES PLUS VULNÉRABLES

ACTION 3 - ESSAIMER AU PLAN NATIONAL

OBJECTIFS RÉSULTATS

ACTION 4 - DIFFUSER L’ACTION

OBJECTIFS

Communiquer les informations

essentielles au maintien de

l’accompagnement social

Diffuser les actions solidaires au plus

grand nombre

Avoir un impact visible et inspirant

RÉSULTATS



L ' ACT ION  SOC IA LE  CONF INÉE  :  QUEL  B I LAN  ?

PAGE  06  |  ACT IONS

ACTION 1 - AIGUILLER DANS NOS TERRITOIRES D’IMPLANTATION

Mettre à jour l’information au plus vite

Dès l’annonce des mesures de confinement, la priorité de Soliguide a été de centraliser et

mettre à jour en temps réel les informations utiles aux personnes en situation de grande

précarité dans ces conditions exceptionnelles.

Au cours de la première semaine de confinement, les équipes de développement local

Soliguide sont entrées en relation avec les structures répertoriées sur la plateforme et sont

parvenues à mettre à jour 95% de la base de données, permettant ainsi de mettre en

avant les structures demeurées ouvertes.

Au 1er Avril 2020, parmi les structures cartographiées sur nos huit territoires historiques,

83% étaient fermées.



Au cours des huit semaines, le nombre de structures ouvertes a augmenté

progressivement. D’une part grâce à l’ajout continu de nouvelles structures, initiatives

citoyennes et dispositifs exceptionnels venant enrichir la base de données. D’autre part

grâce à la réouverture de certaines structures, reprenant leurs actions dans le respect des

normes sanitaires avant le déconfinement. 

Dès la deuxième semaine de notre plan d’action, nous avons ajouté à la cartographie les

initiatives temporaires spécifiques au confinement : on note en particulier les distributions

alimentaires, mises en place pour absorber le choc de la fermeture d’une immense

majorité de structures. Cela se traduit par une augmentation relative de 3% des fiches

ouvertes (fiches temporaires incluses).
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Pendant le confinement, les services ouverts en plus grand nombre sont :

Répondre à une demande sans précédent

Comme nous l’avions prévu, la demande d’information a explosé à partir du 16 mars que ce

soit sur la plateforme ou sur le tchat en ligne, notamment pour les services de première

nécessité. La fréquentation est restée bien supérieure à la moyenne pendant toute la durée

du confinement, tout en contribuant à l’amélioration progressive de l’action sociale au cours

du second mois de confinement.

Colis alimentaire Distribution 

alimentaire

Douche accueil de jour Permanence

juridique
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Les services les plus recherchés entre le 16 mars et le 10 mai 2020 étaient :

Le tchat en ligne

En début de confinement,

notre outil de tchat en ligne

s’est révélé particulièrement

adapté pour des échanges

rapides puisqu’il permet

aux utilisateurs de Soliguide

de s’entretenir en direct

avec un membre de

l’équipe. Cet outil est utilisé

par les bénéficiaires directs,

le grand public et les

acteurs de la solidarité. La

première semaine de

confinement, l’équipe

Soliguide a fait face à un

bond de messages sans

précédent : 103 messages

contre 7 la semaine

précédente et 45 au pic de

la mise à jour hivernale

2019.
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Colis

alimentaire

Distribution 

alimentaire

Douchealimentaire Epicerie

sociale



Sur cette première semaine, Crisp s’est révélé comme un outil privilégié par les structures à

la fois pour faciliter la mise à jour (45,8%), mais aussi pour orienter leurs bénéficiaires

(14,6%). Dans l’ensemble, 35,4% des conversations était liées à une recherche d’information,

soit par des travailleurs sociaux, des bénéficiaires direct ou des particuliers solidaires.

La rapidité avec laquelle Soliguide a été en mesure de répondre aux demandes, aussi bien

au moment du confinement que du déconfinement, a fortement contribué à la capacité

d’organisation des structures et permis de répondre à leurs sollicitations et leurs besoins

tout au long du confinement.
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Co-construire ce dont les acteurs de la solidarité ont besoin

Pour répondre au plus proche des besoins, une réunion de co-construction exceptionnelle,

le 31 mars, a réuni une dizaine d’acteurs de la solidarité (Samu Social, Croix-Rouge, Ville de

Paris, Fédération des Acteurs de la Solidarité, Entourage, ANSA, Action contre la Faim,

Fabrique des solidarités,..)  pour comprendre le besoin et co-construire les améliorations du

Soliguide nécessaires pour répondre à la crise. 

Cet atelier a été rendu possible grâce à la dynamique de co-construction existante dans le

projet depuis ses débuts, et grâce à la réactivité exceptionnelle de ses partenaires.



En situation d’urgence, la clarté de l’information est primordiale. Pour mettre à jour

rapidement les éléments essentiels, comme les structures disponibles et les modifications

d’horaires, et pour faciliter la diffusion de l’information nous avons mis en place au plus vite

huit nouvelles fonctionnalités informatiques :
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ACTION 2 - ADAPTER NOS OUTILS

Pop-up covid

En tant que relais d’information, il était

essentiel que Soliguide puisse mettre en

avant les consignes sanitaires du

gouvernement   pour les personnes à risque.

Le pop-up Covid était la première

information visible pour toute personne

visitant la plateforme pour la première fois, et

informait sur la marche à suivre pour accéder

aux informations officielles, pour recourir à

des soins mais aussi pour respecter les règles

de distanciation physique pour accéder aux

structures ouvertes.

Bulle d’information temporaire

Les premiers temps de confinement ont été assez chaotiques pour un grand nombre de

structures, s’organisant pour assurer autant que possible la continuité des services. Les bulles

d’informations temporaires ont été ajoutées à la page de résultats de recherche, pour mettre

en avant les informations essentielles et permettre de les modifier rapidement selon

l’évolution de la situation.
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Horaires temporaires

Les structures qui ont fait en sorte de rester ouvertes ne pouvaient pas toujours assurer

leurs horaires habituels. Pour ne pas créer de confusion avec les horaires habituels, les

horaires exceptionnels ont également été ajouté à la page de résultat de recherche et en

haut des fiches d’information.  467 structures restées ouvertes ont bénéficié de cette

fonctionnalité pour informer leurs bénéficiaires.

Edition groupée

Afin de mettre à jour l’entièreté de notre base de données efficacement, un

fonctionnalité d'édition groupée a été développée. Elle permet de mettre à jour

plusieurs structures similaires en une seule fois, pour signaler la fermeture de toutes les

permanences des Restos du Cœur par exemple.



Pour rendre la mise à jour encore plus simple et rapide, un formulaire de mise à jour

autonome par lien sécurisé a été transmis aux responsables des différentes structures. 

827 mises à jour ont été réalisées de cette manière pendant le confinement pour

signaler chaque changement au sein d’une structure.

Au delà de l’urgence COVID, cette fonctionnalité a permis de poser une première brique

et un premier test en condition réel dans le cadre du développement futur de comptes

professionnels réservés aux structures.
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Filtre “structures ouvertes”

Il est rapidement devenu apparent que la majorité des structures référencées étaient

fermées, et rendaient moins lisible la liste des résultats. Pour faciliter la recherche

d’information, le filtre “structures ouvertes” n’affiche par défaut que les structures qui sont

encore ouvertes dans les résultats de recherche. 

Moins de 20% de structures référencées sur Soliguide sont restées ouvertes pendant la

période du confinement.

Mise à jour autonome
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Listes par départements

Afin de diffuser plus efficacement les

informations pratiques, les initiatives

solidaires et les structures locales

ouvertes, la page Soliguide.fr/COVID a

été créée pour rassembler des articles

centralisant les informations utiles par

département. 

Ces articles ont été consultés plus de

91000 fois pendant le confinement.

Exports

Pour répondre rapidement aux acteurs de la solidarité nous sollicitant pour avoir une vue

d’ensemble des services disponibles aux personnes sans-abri sur un territoire et pour

permettre de distribuer des informations imprimées aux personnes se rendant dans les

structures disponibles, des petits feuillets papiers ont été créé à partir des données

Soliguide. Très utiles pour nos partenaires, ces exports ont été téléchargés au moins 756

fois et partagés dans plus de 60 groupes internet spécialisés pour ensuite être redistribués

au besoin.
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ACTION 3 - ESSAIMER AU PLAN NATIONAL

Alors que la base de données existante a été mise à jour dès la première semaine de

confinement, des demandes provenant de nombreux territoires non répertoriés sur

Soliguide ont souligné un besoin d’information bien plus large. Nous avons voulu être à la

hauteur de l’urgence en mettant nos outils et notre savoir-faire à disposition de chacun

pour informer sur les dispositifs disponibles partout en France.

Carte des visiteurs/utilisateurs Soliguide pendant le confinement



Sur la base du formulaire de mise à jour autonome nous avons donc construit un

formulaire précis permettant de guider les personnes dans l’ajout des renseignements

concernant une structure. Chacun pouvait ainsi indiquer les lieux solidaires ouverts à sa

connaissance. 

Pour faciliter sa prise en main, un tutoriel a été conçu et mis à disposition via différents

canaux, détaillant étape par étape le formulaire. Il a ainsi permis à n’importe qui, quelque

soit leur maîtrise de l’outil numérique ou de leur connaissance de l’action sociale, de

s’emparer de l’outil collaboratif. 

Un mécanisme de modération par nos équipes et de mise à jour a également été mis en

place pour assurer l’adaptabilité et la qualité des informations disponible sur la plateforme

Soliguide grâce à ce formulaire. Les équipes se sont ainsi chargées, pendant toute la

période, de revoir et compléter un par un les ajouts collaboratifs.

885 structures réparties dans 78 départements ont pu être ajoutées grâce à ce

formulaire.

Cette initiative nationale a bénéficié de l’élan solidaire sans précédent des français. Le

déploiement national exceptionnel a reçu l’aide de 37 bénévoles qui ont souhaité

s’engager pendant la période de confinement. 15 d’entre eux ont été orientés par nos

partenaires Bouygues Telecom, Wavestone, Schneider Electric et Règles élémentaires. Les

bénévoles ont suivi une formation par visioconférence, incluant une présentation de

l’association, une familiarisation avec les outils, ainsi qu’un approfondissement de la

mission. Suite à quoi, ils se sont lancés par binôme sur chaque département français.

Ils ont permis de référencer 1268 nouvelles structures en quelques semaines et ont

également été d’une grande aide dans les mises à jour de déconfinement.
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Formulaire d’ajout collaboratif

Contributions bénévoles
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Référencements partout en France

Pour Solinum cette expérience du bénévolat décentralisé était une première. En plus d’un

succès pour la réponse sociale à la crise, c’était une opportunité d’apprentissages très riche

pour l’association.  D’une part, le travail de référencement réalisé par les bénévoles s’est

révélé de plutôt bonne qualité et a démontré un fort potentiel pour le développement de

Soliguide. Une réflexion plus approfondie sur la formation et l’inclusion de bénévoles dans

les actions Soliguide est amorcée sur la base de ces enseignements.

Dans l’ensemble, les retours des bénévoles sont très positifs concernant la mission. La

plupart d’entre eux ont pu se familiariser avec l’action sociale et comprendre mieux son

fonctionnement sur le territoire français. Le besoin de se rendre utile durant le Covid 19

était très présent pour bon nombre d’entre eux.

D’autre part, la réponse collaborative au projet a été particulièrement dynamique dans

certains territoires. Cinq régions ont concentré la majorité des ajouts : la Bretagne (22,3%),

l’Auvergne Rhône Alpes (12,8%), l’Occitanie (11,1%), l’Ile de France (11%), et la Normandie

(10,2%).
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Cette mobilisation locale a permi d’identifier 7 départements d’implantation prioritaires

pour notre stratégie d’essaimage national, en plus des 3 départements demeurant à

compléter en Ile de France.



La situation exceptionnelle créée par la pandémie a plus que jamais mis en lumière les

conditions de vie et la vulnérabilité des personnes en situation de précarité. Il y avait

urgence à agir, pour et avec tous les acteurs de l’action sociale. Par ailleurs, le confinement

a également permis d’attirer l’attention et de mobiliser un public confiné, disponible et

souhaitant agir.   Il était essentiel pour Soliguide de faire appel à cet engouement solidaire

pour renforcer la diffusion de l’information mais également sensibiliser un large public aux

enjeux globaux de la précarité.

Ainsi, au lieu de newsletters bimensuelles, 53 campagnes se sont succédées à mesure que

la situation sanitaire et les mesures prises se précisaient permettant de relayer

principalement les évolution du contexte local sur chacun de nos territoires. 

Ces newsletters ont été particulièrement suivies par nos partenaires : sur les 53

newsletters et 32409 mails envoyés entre le 16 mars et le 11 mai, le taux d’ouverture

moyen était supérieur à 25% et le taux de clics de près de 28%. Les informations les plus

appréciées étaient les articles publiés sur le blog solinum référençant toutes les structures

ouvertes et les dispositifs de crise par territoire ainsi que les informations pratiques

générales.
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ACTION 4 - DIFFUSER L’ACTION

Nos partenaires sont toujours les premiers bénéficiaires de nos actions de communication.

Pendant la crise, en plus du lien permanent entre les chargés de développement locaux et

les structures, Soliguide a souhaité assurer une coordination renforcée en relayant

fréquemment, sur tous ses canaux, les informations sur les structures ouvertes mais aussi

les actions complémentaires de ses partenaires.

Communiquer les informations essentielles
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L’enjeu de notre communication à destination du grand public était particulièrement

pédagogique pendant la période de confinement, à la fois pour informer sur les manières

de contribuer aux efforts des acteurs sociaux, mais aussi pour éduquer sur les enjeux de la

précarité et l’impact de la crise sanitaire sur les personnes en situation de précarité.

Ainsi, Soliguide a participé à plusieurs tables rondes virtuelles comme la Pause café de la

fondation Sainte Geneviève, le Medici Webinaire de DiesisNetwork et Now4Change, ou

encore Shetalks de notre partenaire Empow’Her.
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En plus des newsletters, en raison des conditions de distanciation sociale et de la difficulté

d’accès à l’information, il était essentiel de pouvoir proposer des supports imprimables,

comme un mini-guide local, permettant aux bénéficiaires de s’orienter vers les structures

de premières nécessités les plus proches. Grâce à la fonctionnalité d’export, ces supports

ont pu être partagés aux structures référencées, dans les newsletters, sur les   articles mais

aussi sur des groupes facebook citoyens locaux permettant un impact encore plus large.

Diffuser les actions solidaires au plus grand nombre

Sur les réseaux sociaux, Soliguide s’est également positionné en relais d’une information

solidaire, utile et fréquente. Sur la durée du confinement ce sont 65 publications qui ont

été partagées avec notre communauté Facebook. Elles ont touché plus de 50 000

personnes et suscité l’engagement de 3 700 personnes. Sur Twitter, 77 300 personnes ont

été touchées par nos 58 tweet et sur LinkedIn ce sont 9800 personnes qui ont vu nos 25

publications avec un taux d’engagement de 10% en moyenne.
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Notre réactivité face à la crise a donné au projet un écho sans précédent, à la fois dans la

communauté sociale grâce à nos partenaires comme la Croix Rouge ou la Ville de Paris,

mais également dans les médias nationaux, comme France info et Le Figaro.

Diffuser les actions solidaires au plus grand nombre

mentions par nos partenaires et financeurs

publication relayée par Facebook France

articles et retombées médias



Bien que la fréquentation sur la plateforme soit revenue à des niveaux proches des

tendances pré-confinement, 80% des structures n’avaient toujours pas rouvert entièrement

après 2 semaines de déconfinement. 

A partir du 11 Mai, la grande majorité des réouvertures a été partielle : nombre de structures

ont dû réduire leurs horaires, leurs services, leurs capacités d’accueil. La réouverture, bien

que partielle, a été plus prompte dans le Val-de-Marne et le Bas-Rhin. 

La proportion des structures fermées jusqu’à nouvel ordre augmente fortement en Seine-

Saint-Denis et dans   le Val-de-Marne laissant craindre une réduction de la prise en charge

sociale à long terme sur ces territoires.
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CONCLUS ION
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Pour Solinum, le confinement et la période qui a suivi ont été l’occasion d’apprendre de

énormément sur notre capacité à coordonner l’action, à canaliser notre impact et à en

ressortir avec des enseignements.

La pertinence de notre action de terrain et de nos dynamiques de co-construction ont été

particulièrement visible au travers des actions coordonnées que nous avons pu réaliser

avec nos partenaires dès les premiers jours de confinement. 

Par ailleurs, la capacité de mobilisation de nos équipes, sur le terrains mais aussi sur les

fonctions supports et le développement informatiques ont été la clé de notre réponse

rapide et adaptée aux besoins des bénéficiaires au delà de nos seuls territoires

d’implantation. Nous avons également tiré des enseignements de notre activité de

bénévolat : nous savons désormais où le milieu est propice à notre développement, où la

demande se trouve. Nous avons donc hâte de développer Soliguide dans ces nouveaux

territoires !

A ce jour, la situation reste difficile pour les personnes en situation de précarité, et l’impact

socio-économique reste difficile à évaluer pour l’instant. C’est pourquoi l’équipe Soliguide

reste mobilisée, aussi bien auprès des structures de première nécessité que des dispositifs

d’insertion professionnelle.

La mise à jour d’été, lancée fin juin vise à confirmer les informations des structures sur la

période estivale, notamment leurs horaires et mode de fonctionnement afin d’orienter les

bénéficiaires au mieux.
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