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1 Les prestations



Le service d’écoute et de soutien psychologique 24/7
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5 numéros verts spécifiques

France

Numéro vert 
accessible à 

tous les 
agents et 

encadrants

France 
uniquement

DOM

Numéro vert 
accessible à 

tous les 
agents et 

encadrants

DOM 
uniquement

CMC

Numéro vert 
dédié aux 
Conseillers 
Mobilités 
Carrière

France + DOM

AP

Numéro vert 
dédié aux 
Acteurs de 
Prévention

France + DOM

RP

Numéro vert 
dédié aux 

Représentants 
du Personnel

France + DOM

Nouvelle offre complémentaire
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24h/24 et 7j/7, l’agent peut prendre contact avec les psychologues 
QualiSocial via les numéros verts dédiés ou le formulaire. 
Le dispositif peut être actionné par tout agent rencontrant une difficulté 
d’ordre professionnel ou personnel ou par tout encadrant ou acteur de 
prévention souhaitant signaler une difficulté rencontrée par un agent.

avec un expert, sa situation est analysée
et un plan d’accompagnement adapté lui est proposé avec un 
psychologue ou une assistante sociale (si souhaité)

l’accompagnement est mis en place jusqu’à 5 séances par téléphone, en 
visioconférence, audioconférence ou en face-à-face dans un cabinet de 
proximité

dans les 24h suivant chaque accompagnement, un email est adressé à 
l’agent pour recueillir ses impressions et sa satisfaction quant à 
l’accompagnement proposé par l’intervenant QualiSocial

1-

2-

3-

4-

téléphone

visioconférence

face à face

audioconférence

Les modalités d’accompagnement
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Survenance d’un 
évènement 
traumatique

Prévenir 
QualiSocial

Comprendre la 
situation

Décider de la 
méthodologie 

d’action

Intervention en 
soutien 

psychologique

Evaluation post-
événementielle

Le psychologue 

coordinateur 

QualiSocial prend 

contact avec le(s) 

personne(s) en 

charge sur place 

pour comprendre la 

situation et les 
conseiller

Sur le lieu de 

survenance de 

l’évènement ou à 
proximité immédiate

Entretiens individuels 

en face à face 

(debriefing et 
defusing)

Décision entre le 

psychologue 

coordinateur, le(s) 

référent(s) 

interne(s) des 

actions à mettre en 
œuvre

Animation d’un ou 
plusieurs groupes 

Numéro vert dédié 
24/7

Plateforme de 

demande de rappel 
automatique

Téléphone du 

psychologue 
coordinateur Bilan avec mesure 

d’impact

Rétrospective

Accident grave, 

suicide, décès, 

agression, 

catastrophes, 
agressions

Face à des situations de crise, la réactivité constitue un enjeu majeur : qualisocial propose un dispositif capable de 
déclencher une cellule de crise dans l’heure suivant la survenance d’un événement traumatisant (présence du psychologue sur 

site dans les 24h suivant l’événement).

Le déclenchement de la cellule de crise prévoit une seule journée d’intervention sur site. En fonction de la gravité de la 
situation, des journées de présence supplémentaires pourront être déployées.

Le service de gestion de crise
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L’accompagnement dédié aux agents en situation de 
proche aidant

• Gérer son équilibre vie privée/vie professionnelle

• Comprendre ce qu’est un « proche aidant »

• Prendre conscience que son rôle peut fragiliser sa santé

• Apprendre à prendre soin de soi comme des autres

• Développer de nouvelles pratiques

Objectifs

• Qui ? Tous les agents

• Comment ? Faire la demande auprès de la mission QVT, santé et 
sécurité au travail par courriel

Modalités de saisine

• 1 psychologue référent

• 4 séances d’1h30 

• Fréquence déterminée entre l’agent et le psychologue

• En présentiel ou à distance

Modalités d’accompagnement
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L’accompagnement dédié aux agents en situation de 
stress professionnel aigu

• Gérer son stress

• Apprendre à identifier ses facteurs de stress

• Apprendre à prendre soin de soi et à gérer ses émotions

• Travailler sur ses freins et ses ressources

Objectifs

• Qui ? Tous les acteurs de prévention souhaitant inscrire un agent

• Comment ? Faire la demande auprès de la mission QVT, santé et 
sécurité au travail par courriel

Modalités de saisine

• 1 psychologue référent

• 5 séances allant d’1h à 1h30

• Fréquence déterminée entre l’agent et le psychologue

• En présentiel ou à distance

Modalités d’accompagnement
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La sollicitation de nos 
dispositifs
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Le service d’écoute et de soutien psychologique 24/7

La sollicitation des 2 numéros verts dédiés aux agents et encadrants (France + DOM)
du 1er janvier au 30 avril 2021

87 agents ont sollicité le service

263 contacts ont été réalisés

98%

2%

Entretiens
téléphoniques

Entretiens en cabinet

Dont 228 entretiens psychologiques
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Le service d’écoute et de soutien psychologique 24/7

La répartition des 87 agents par structure et région

5

39

23

5
1

14

Admin Centrale

DIRECCTE

ARS

DRCS

Autres établissements publics

Non communiqué

4
5

3
3

8

2
2
1

3

7
231331

36

Auvergne Rhône Alpes
Grand Est
Guadeloupe
Hauts de France
Ile de France
La Réunion
Martinique
Mayotte
Normandie
Nouvelle Aquitaine
Bourgogne Franche Comté
Bretagne
Corse
Occitanie
Pays de la Loire
PACA
Non communiqué
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Le service d’écoute et de soutien psychologique 24/7

La répartition des 87 agents par catégorie statutaire et catégorie d’appelant

18

20

11

38

A

B

C

Non
communiqué

79

4 4

Agents

Encadrants

Acteurs de prévention
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Le service d’écoute et de soutien psychologique 24/7

La répartition des 87 agents par âge et genre

6

13

15

17

36

Moins de 26 ans

De 26 à 35 ans

De 36 à 45 ans

Plus de 55 ans

Non communiqué

77

10

Femmes

Hommes
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Le service d’écoute et de soutien psychologique 24/7

La répartition des problématiques et des symptômes évoqués par les agents
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Le service d’écoute et de soutien psychologique 24/7

Le détail des problématiques professionnelles évoquées par les agents
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Le service d’écoute et de soutien psychologique 24/7

FOCUS SUR LES APPELS LIES A LA CRISE SANITAIRE

16 agents ont sollicité le service

43 contacts ont été réalisés

4

6

6
DIRECCTE

ARS

Non communiqué
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Le service d’écoute et de soutien psychologique 24/7

Problématiques liées à la CRISE SANITAIRE

6

2
3

1

2

2 Isolement

Surcharge de travail

Conciliation vie privée-vie professionnelle

Tensions relationnelles

Anxiété liée à la répétition du confinement

Difficultées liées au télétravail
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Le module « proche aidant »

14 demandes 
reçues

8 agents 
accompagnés

6 à distance

2 en cabinet
5 agents orientés 

vers le service 
24/7

1 agent n’a pas 
donné suite à sa 

demande

La sollicitation du module d’accompagnement dédié aux agents proches aidants
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Le module « proche aidant »

1

5

2

AC

DIRECCTE

DRCS

1

1

4

1

1

La Réunion

Paris

Grand Est

Pays de la Loire

Bourgogne Franche Comté

La répartition des 8 agents par structure et région
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Le module « proche aidant »

2

1

2

3 A

B

C

Non
communiqué

La répartition des 8 agents par catégorie statutaire et genre

8

0

Femmes

Hommes
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Le module « stress professionnel aigu »

2 demandes 
reçues

2 agents 
accompagnés

La sollicitation du module d’accompagnement dédié aux agents en situation de stress 
professionnel aigu
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Le module « stress professionnel aigu »

11
DIRECCTE

DRCS

11

Pays de la Loire

Non communiqué

La répartition des 2 agents par structure et région
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Le module « stress professionnel aigu »

La répartition des 2 agents par catégorie statutaire et genre

00

11

A

B

C

Non
communiqué

2

0

Femmes

Hommes
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Conclusion et 
préconisations
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Conclusion

• Communication fluide et réactive avec Qualisocial et la mission QVT

• Utilisation importante et constante du dispositif d’écoute et de soutien

• Confiance des agents envers le dispositif

• Demandes importantes suite à la communication du module « proche aidant »

Préconisations

• Améliorer la communication autour du dispositif et, en particulier, dans les situations 
de changement organisationnel

• Améliorer la gestion des conflits (d’agent à encadrant et entre agents)

• Permettre un nombre de séances plus important pour les situations de stress post-
traumatique

• Développer davantage les liens entre Qualisocial et les ressources internes (médecine 
du travail, service social, psychologues)



Merci de votre attention


