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EDITO

Florian Bouquet
Président

Jean-Sébastien Paulus
Directeur général

Lexercice 2018 aura été
celui de I’adaptation
aux contraintes

lourdes imposées par
les changements de
notre environnement
professionnel national.
Pour répondre aux

défis de 1a loi ELAN et
permettre a Territoire
habitat de demeurer
seul OPH du Territoire
de Belfort, il était
essentiel d’adapter la
stratégie de ’entreprise
a la baisse des moyens
consécutive a la mise en
place de la Réduction du
Loyer de Solidarité par
le Gouvernement.

Au cours de ’année
2018, le Président de
Territoire habitat a
accueilli deux présidents
nationaux : M. Jean-
Louis Dumont Président
de I’Union Sociale

pour ’Habitat qui a
rencontré I’ensemble
des collaborateurs

lors d’une table ronde
organisée dans le cadre
de la Semaine HLM,

et M. Denis Rambaud,
Président de la
Fédération Nationale des
Associations Régionales
pour une découverte de
nos métiers particuliers.

Engagé des le mois

de janvier dans la
démarche QUALI’'HLM,
Territoire habitat s’est
vu décerner ce label le
26 septembre. La remise
de ce prix au Président
Florian Bouquet s’est
déroulée au cours du
Congres national HLM
de Marseille. Ce prix
vient récompenser le
travail accompli pour
engager plusieurs
projets phares au
bénéfice des clients-
locataires du parc. En
effet, cette labellisation
visait a accompagner

la réorganisation
interne en invitant

les collaborateurs

a réfléchir a leurs
pratiques et a

proposer des pistes
d’amélioration et de
modernisation. I1
s’agissait notamment
de pouvoir suivre

les réclamations,
promouvoir 1’accueil,
gagner en efficacité dans
le traitement des appels
et en réactivité dans nos
interventions.

Le Bureau et le Conseil
d’administration,
autour de son Président,
se sont investis dans la
volonté de poursuivre le
travail d’investissement,
notamment en
réhabilitations, malgré
les conséquences des
lois de finances 2018

et 2019 et avant le
doublement annoncé
pour 2020 de I’effort
demandé qui conduira
inévitablement a

un ralentissement
supplémentaire de notre
capacité d’investir.
Avec I’élection de
Marie-Hélene Ivol,
Vice-Présidente de
Territoire habitat,

au sein du Conseil
Fédéral de la Fédération
Nationale des Offices
au mois de décembre,
nous avons a la fois

un relais et un acteur
fort de notre action
dans le département,

y compris dans le
travail de réflexion
mené en interne et
notamment avec le
Conseil de Concertation
Locative. Lengagement
actif de Ian Boucard,
Député et Président

de la Commission
d’Attribution des
Logements, permet
d’agir dans le méme
objectif qui est I'intérét
des locataires dans

la durée, la qualité

de vie et le confort

des habitants et

la lutte contre la
vacance. Convaincu
que c’est dans cette
complémentarité
indispensable que
réside notre force,
nous avons intensifié
les temps de travail

et d’échanges, tant

au sein des instances
institutionnelles de
I’Office que sur le
patrimoine. Les enjeux
sont ainsi compris
puisque partagés.

Il nous appartient de
poursuivre la défense

de notre mission au
service du Territoire et
de ses habitants dans un
esprit de solidarité entre
bailleurs en tentant de
préserver les vertus de
la proximité et de la
qualité dans I’exercice
de nos actions. C’est
par la démonstration
opérationnelle de nos
qualités propres que
nous démontrerons
notre force et notre

role économique
déterminant pour les
territoires.
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PRESENTATION DE TERRITOIRE HABITAT

LE CONSEIL D

ADMINISTRATION

DE TERRITOIRE HABITAT

Le Conseil d’Administration est l'instance LE CONSEIL D’ADMINISTRATION DE
qui définit les grandes orientations TERRITOIRE HABITAT EST COMPOSE DE 23 MEMBRES :
de Territoire habitat. C'est lui qui vote > 6 Conseillers Départementaux

chaque année le budget de l'organisme,

> 8 personnalités qualifiées désignées par le Conseil Départemental

qui en valide les comptes et qui décide

des orientations a long terme de sa

> 4 représentants des locataires

politique, par le biais, par exemple, de son > 5 représentants de la CAF, TUDAF, d" Action logement et des organisations

Plan Stratégique Patrimonial.

> Lors de l'élection des
représentants

des locataires du 11 décembre
2018, Louisette Bonnet (AFL
Solidaire), Antoine Mantégari (CNL)
et Michel Francais (CSF) ont été
réélus, tandis que Fabienne Fabbro
(CSF) rejoint les représentants

de locataires au Conseil
d'administration, pour une durée
de 4 ans.

syndicales CGT et CFDT

> |l a été renouvelé suite aux élections du Conseil Départemental en mai 2015.

LE BUREAU, ORGANE EXECUTIF DE TERRITOIREHABITAT

4

Florian BOUQUET Marie-Héléne IVOL lan BOUCARD

Président de Vice-Présidente Président de la

Territoire habitat de Territoire habitat Commission
Présidente de la d’Attribution des
Commission d’Appel Logements et Président
d’Offres de la Commission

Relations Locataires

' 4

i

Marie-France CEFIS Frédéric ROUSSE Anne-Sophie PEUREUX Fabienne FABBRO

Administratrice Administrateur Administratrice, Administratrice,
personnalité qualifiée représentante élue des
désignée par le Conseil locataires (CSF)
Départemental
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PRESENTATION DE TERRITOIRE HABITAT .

LES AUTRES
ADMINISTRATEURS

Eric KOEBERLE Michel COURTY Yves VOLA Gérard LEVAUX
Administrateur Représentant une Président du Jury Personnalité qualifiée
association d’insertion,  de Fleurissement et désignée par le Conseil
désigné par le Conseil personnalité qualifiée Départemental
Départemental désignée par le Conseil
Départemental

Bernard LIAIS Alain MENETRE Laétitia GUILBERT Bastien FAUDOT Régine DUPATY Philippe LEROY

Personnalité qualifiée Personnalité qualifiée Personnalité qualifiée Administrateur Représentant la CAF Représentant d’Action
désignée par le Conseil ~ désignée par le Conseil ~ désignée par le Conseil (nommée en mai 2018) Logement (nommé en
Départemental Départemental Départemental mai 2018)

Francis LEVEQUE Michel NEUVILLERS Claude MEZONNET Louisette BONNET Michel FRANCAIS Antoine MANTEGARI

Représentant ’UDAF Représentant 1a CGT Représentant 1a CFDT Représentante élue Représentant élu des Représentant élu des
des locataires (AFL locataires (CSF) locataires (CNL)
Solidaire)
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B PRESENTATION DE TERRITOIRE HABITAT

LES PRINCIPALES COMMISSIONS

DESIGNEES PAR LE CONSEIL D’ADMINISTRATION

DE TERRITOIRE HABITAT

lan BOUCARD
Président de la Commission
d’Attribution des
Logements, Président
de la Commission Relations
Locataires

Marie-Héléne IVOL
Vice-Présidente
de Territoire habitat
Présidente de la
Commission d’Appel
d’Offres

COMMISSION D’ATTRIBUTION DES LOGEMENTS

Marie-Hélene IVOL
Marie-France CEFIS
Yves VOLA

Frédéric ROUSSE
Antoine MANTEGARI

COMMISSION RELATIONS LOCATAIRES

Florian BOUQUET
Marie-Hélene IVOL
Francis LEVEQUE
Eric KOEBERLE
Marie-France CEFIS
Yves VOLA

Fabienne FABBRO
Louisette BONNET
Antoine MANTEGARI
Michel FRANCAIS

COMMISSION D’APPEL D’OFFRES

Marie-France CEFIS
Yves VOLA

Antoine MANTEGARI
Anne-Sophie PEUREUX
Michel FRANCAIS
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PRESENTATION DE TERRITOIRE HABITAT .

ORGANIGRAMME

DIRECTEUR GENERAL

Jean-Sébastien Paulus

DELEGUEE A LA PROTECTION
COMMUNICATION DES DONNEES

DIRECTRICE GENERALE ADJOINTE

Te]NV]:{[»][e]0]3

DOSSIERS TRANSVERSAUX

DIRECTION
FINANCES
COMPTABILITE

DIRECTION
DIRECTION DU DEVELOPPEMENT : RESSOURCES
ET DU PATRIMOINE iSRS T HUMAINES ET
MOYENS

DIRECTION
INFORMATIQUE

Mission
Prévention
Sécurité

Péle

Dével t Patrimoi
éveloppemen atrimoine Coordination

Département

Programmation Département Centre Service
Financement commercial Relations Intérieur

Clients

Agence
commerciale

Département
Loyers et
charges

Département
vie Locative

Unités Territoriales
Nord, Est, Ouest

FE - TERRITOIRE HABITAT RAPPORT D'ACTIVITE 2018 |l 9




B PRESENTATION DE TERRITOIRE HABITAT

LE PATRIMOINE
DE TERRITOIRE HABITAT

UNITE TERRITORIALE NORD

dont le patrimoine Nord Territoire et Alstom

BELFORT
Dardel / Ferry / Allende

Arsot / Ganghoffer

Vosges / Forges

UNITE TERRITORIALE EST
dont le patrimoine Sud Territoire

BELFORT
Centre Ville / Vieille Ville

Quartiers des Glacis et de la Miotte

UNITE TERRITORIALE OUEST

dont le Patrimoine des communes
de Bavilliers, Chatenois-les-Forges, Dorans,
Moval, Bermont et Trévenans

BELFORT

Quartier des Résidences

Quartier Pépinere / Béchaud
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Quartier des Glacis
a Belfort

Quartier Pépiniere
Béchaud a Belfort
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TERRITOIRE HABITAT EST PRESENT
DANS 49 COMMUNES
DU TERRITOIRE DE BELFORT

L iNEAT
LE CRiTEM

CTRIFFINT
AEALLIES Bk

Prochainement, deux nouvelles communes
intégreront le patrimoine de Territoire habitat :
> Argiésans

> Vézelois

FRTTE-SALBRT

SUNT il
LT
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B PRESENTATION DE TERRITOIRE HABITAT

LES CHIFFRES CLES

UN FORT LIEN SOCIAL

257

COLLABORATEURS

o

60

LOGEMENTS ADAPTES AU
VIEILLISSEMENT ET AU
HANDICAP

L @e

3

93

OPERATIONS COUP DE
POING PROPRETE

213

LOGEMENTS ONT BENEFICIE
DE TRAVAUX AU TITRE

DE LA FIDELISATION
(PATRIMONIALE ET
INDIVIDUELLE)

D

BC
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19

FAMILLES RELOGEES
(DEMOLITION PREVUE)

8

NUMEROS DE
LA LETTRE AUX
LOCATAIRES PARUS

20

RENCONTRES
COLLECTIVES AVEC LES
LOCATAIRES (AMICALES,
CONSEILS DE RESIDENTS
OU GROUPES)

11

CHANTIERS JEUNES DONT
9 EN QPV (QUARTIER
POLITIQUE DE LA VILLE)

()

\ 4

-

120

PARTICIPANTS AU
CONCOURS DE
FLEURISSEMENT

94

PARTICIPANTS AU
CONCOURS DE
PETANQUE

7

AMICALES DE
LOCATAIRES ONT
PARTICIPE A LA FETE
DES VOISINS



UNE ACTIVITE INTENSIFIEE

=l

9
P
-
L
-

2059

DEMANDES DE
LOGEMENTS
ENREGISTREES

10%

DE TAUX DE
ROTATION

1026

ENTREES

87

ANNONCES
DE LOCATION
DIFFUSEES

2007

DOSSIERS
PRESENTES EN CAL

LT

f
?
>

J * J

Y*Y

49

CAL (COMMISSION
D'ATTRIBUTION
DES LOGEMENTS)

7,06%

DE TAUX DE VACANCE
HORS DEMOLITIONS
ET VENTES PREVUES
(31/12/2018)

17

BIENS VENDUS DONT 7
A DES LOCATAIRES DE
TERRITOIRE HABITAT

4], 6 M€

DE RECETTES DE LOYER

32,12%

DE TAUX DE
COUVERTURE DES
LOYERS PAR LAPL ET L'AL

UN PATRIMOINE DE QUALITE

(a
(((

!

>

11 444

LOGEMENTS (DONT
215 EQUIVALENTS
LOGEMENTS)

334 €

LOYER MOYEN

70 m?

DE SURFACE
MOYENNE DE
LOGEMENTS

=

&

3974

GARAGES

196

LOGEMENTS
REHABILITES
ENERGETIQUEMENT

122

LOGEMENTS EN COURS
DE REHABILITATION
(LIVRAISON 2019)

PRESENTATION DE TERRITOIRE HABITAT .

109

CONSULTATIONS DE
MARCHE PUBLIC

607%

o
DES ENTREPRISES
TITULAIRES DES
MARCHES SONT
IMPLANTEES DANS
L'AIRE URBAINE (EN

MONTANT DE MARCHES) ’1

44

COLLABORATEURS
FORMES SUR LA
THEMATIQUE DU
MANAGEMENT

4133

HEURES DE FORMATION
AUPRES DE 178
COLLABORATEURS

11 098

INTERVENTIONS
TECHNIQUES EN
ENTRETIEN COURANT

66

NOUVEAUX LOGEMENTS
EN COURS DE CHANTIER
(CONSTRUCTIONS
NEUVES +
ACQUISITIONS-
AMELIORATIONS)

=
f

JAIL

Pe?

$ X

1400

DOSSIERS SUIVIS
DANS LE CADRE DE
LA PREVENTION DES
IMPAYES

96,7%

DE TAUX DE
RECOUVREMENT
DES LOYERS

13K€

INVESTIS DANS
LA FORMATION DES
COLLABORATEURS

40K€

INVESTIS DANS
LEQUIPEMENT DES
COLLABORATEURS

4 622

APPELS PAR MOIS

37

LOGEMENTS
INAUGURES

6387

INTERVENTIONS
PAR LE CONTRAT
ROBINETTERIE
DONT 3 110 VISITES
PREVENTIVES

TERRITOIRE HABITAT RAPPORT D'ACTIVITE 2018 |l 13



B PRESENTATION DE TERRITOIRE HABITAT

POINT SUR LA SITUATION FINANCIERE
DE TERRITOIRE HABITAT

LE RESULTAT DE L'EXERCICE 2018

L'évéenement marquant de l'exercice 2018
est linstauration de la Réduction de Loyer de
Solidarité (RLS) imposée aux bailleurs sociaux
par l'Etat pour compenser la baisse des aides
au logement.

Cette RLS, qui s'éléve a 1,8 million d’euros
pour Territoire habitat en 2018, provoque
donc une diminution importante de son
chiffre d'affaires et contribue essentiellement
a la baisse du résultat de l'exercice.

Dans ces conditions, le résultat de 'exercice,
qui reste néanmoins assez satisfaisant, s'éléve
a 4,45 millions d'euros en 2018 contre 7,37
millions en 2017.

EVOLUTION DU RESULTAT COMPTABLE
DE TERRITOIRE HABITAT EN EUROS

I Résultat exceptionnel

. Résultat courant

Cette diminution de 2,9 millions d'euros du
résultat 2018 s’explique par une baisse de

1,5 million du résultat courant (en raison de
l'application de la RLS) conjuguée a une baisse de
1,4 million du résultat exceptionnel.

La diminution du résultat exceptionnel s'explique
en partie par une baisse des produits des
dégrévements de taxe fonciére (-643 000 €)

et la prise en charge des colts de démolitions
d'immeubles (485 000 k€).

Par ailleurs, trois programmes d'investissement
pour lesquels des dépenses avaient été engagées
ont du étre abandonnés en raison de la mise en
place de la RLS ; ce qui engendre la constatation
d'une charge exceptionnelle supplémentaire de
212 000 € pour 2018.

9965152 2644121

3527999 3571798

3758462

4735012
4278 840

3233609

3070835 3083703

2013 2014 2015 2016 2017
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LAUTOFINANCEMENT NET

L'autofinancement constitue l'un des indicateurs
majeurs dans l'analyse financiére d'un bailleur
puisqu'il permet de mesurer la capacité de
l'organisme a dégager des ressources propres par
son activité principale, la gestion locative, pour
investir sur son patrimoine.

Les organismes doivent veiller a maintenir, chaque
année, un ratio d'autofinancement net supérieur

a 3% des produits courants annuels afin de
conserver un niveau de ressources suffisant pour
assurer les investissements indispensables sur le
patrimoine.

20,0

PRESENTATION DE TERRITOIRE HABITAT .

En cas d'autofinancement inférieur a ce seuil
de 3%, l'organisme doit proposer des axes
d’'amélioration et des mesures correctives afin
d'assurer sa pérennité a moyen et long terme.

Pour Territoire habitat en 2018, malgreé la
dégradation de son autofinancement en raison
de la baisse des recettes provoquée par la RLS
(Réduction de Loyer de Solidarité), ce ratio reste a
un niveau correct (12,59% des produits courants),
bien au-dela du seuil de fragilité des 3%.
Néanmoins, dans un contexte de dégradation
des ressources des bailleurs, une vigilance accrue
s'impose et des marges de manoeuvre devront
étre trouvées au niveau de la maintenance et des
couts de structure.

EVOLUTION DE

183 75 LAUTOFINANCEMENT
18,0 16,3 16,3 16,4 : NET DEPUIS 2013
16,0 ¢ ¢
12,6
14,0
@
g 12,0 12,6 12,5 123
e ’ ' ’ 11,4 118
2 100
[}
o]
2 8,0
&
6,0
4,0
20| @ o o o o o
0,0
2013 2014 2015 2016 2017 2018

Médiane

+ Territoire Habitat

—@— Seuil de fragilité
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B UACTIVITE DE TERRITOIRE HABITAT

LES TEMPS FORTS ET FAITS MARQUANTS 2018

17 JANVIER 22 MARS 25 AVRIL
L 4

Visite de Denis Rambaud, Président de la Inauguration de 11 pavillons Présentation du budget 2018 aux amicales
FNAR (Fédération Nationale des Associations séniors a Bourogne de locataires
Régionales), une belle démonstration du (construction neuve)

dynamisme de nos métiers.

DU 25 JUIN AU 29 JUIN 27 JUIN 4 JUILLET 22 SEPTEMBRE

Participation a la semaine HLM Conférence-débat sur le theme « Fleurissement du 3 rue Dorey a Belfort Remise des prix du
« Territoire habitat, terre Territoire habitat, terre d’innovation », 32¢me concours
d’innovations » en présence notamment de Jean-Louis de fleurissement

Dumont, Président de I’Union Sociale
pour I’Habitat

29 OCTOBRE DU 26 NOVEMBRE AU 10 DECEMBRE 28 NOVEMBRE

Inauguration de 3 logements a Election des représentants de Inaugurationde 3 logements
Chatenois-les-Forges locataires a Phaffans
(acquisition-amélioration) (acquisition-amélioration)

18 B TERRITOIRE HABITAT RAPPORT D'ACTIVITE 2018 oo .




LACTIVITE DE TERRITOIRE HABITAT

2018, LANNEE DE LA QUALITE

26 ET 27 MAI 11 JUIN DU 18 AU 22 JUIN 23 JUIN

lg=e Livraison de 8 logements neufs a Roppe Concours de fleurissement 10¢me anniversaire de
édition de la féte (construction neuve) I’association « La Madrilene »
des voisins

23 SEPTEMBRE 3 OCTOBRE 10 OCTOBRE

FOPH/BORIS TAIEB

7¢me édition du concours de Inauguration de la nouvelle agence Territoire habitat recoit officiellement
pétanque commerciale en Centre-Ville a Belfort le label Quali’HLM lors du congres
HLM a Marseille
11 DECEMBRE 17 DECEMBRE

Remise des médailles et Inauguration de 12 logements

remerciement de nos retraités a Moval (construction neuve)
de la promotion 2018

............................... TERRITOIRE HABITAT RAPPORT D'ACTIVITE 2018 | 19




B UACTIVITE DE TERRITOIRE HABITAT

LA LOI DE FINANCES ET SES IMPACTS

RAPPEL DE LA LOI DE FINANCES 2018

L’INSTAURATION DE LA REDUCTION DE LOYER DE SOLIDARITE (RLS)

LES CONSEQUENCES
DE LA LOI DE FINANCES EN BREF

Pour faire face a la baisse de ses recettes
(RLS, gel des loyers) et a 'augmentation de
ses dépenses (TVA), Territoire habitat a du
réduire son programme de maintenance
et d'entretien du patrimoine (budget de
fonctionnement) et ses investissements
(constructions neuves, réhabilitations) afin
de ne pas fragiliser davantage sa situation
financiere :

@ Baisse des dépenses de maintenance
et d’'entretien

En 2018, les dépenses de maintenance et
d’entretien du patrimoine se sont élevées
a 8,6 millions d’euros, contre 9,5 millions
d'euros en 2017.

Soit une diminution de 900 000 € entre
2017 et 2018 (-10%).

€ Baisse du niveau d'investissement

Le niveau d'investissement (constructions
neuves, réhabilitations, renouvellement
de composants) qui était de 17,7 millions
d'euros en 2017, est passé a 13,1 millions
d’euros en 2018.

SOIT UNE DIMINUTION
DE 4,6 MILLIONS D’EUROS ENTRE
2017 ET 2018 (-26%)

Le budget de maintenance au logement
reste néanmoins largement supérieur a la
moyenne nationale.

20 B TERRITOIRE HABITAT RAPPORT D'ACTIVITE 2018

Dans le cadre de la loi de
finances pour 2018, le
gouvernement a décidé
de réduire fortement
(-800 millions d’euros) les
dépenses qu’il consacre
aux Aides Personnalisées
au Logement (APL) et

a imposé aux bailleurs
sociaux de baisser leurs
loyers du méme montant
afin que cette diminution
d’APL ne provoque pas
d’augmentation de I’avis
d’échéance des locataires.

LE GEL DES LOYERS

Conformément a I’article
L442-1du Code de

la Construction et de
I’Habitation et a I’évolution
de I'Indice de Référence

des Loyers (IRL), Territoire
habitat aurait pu augmenter
lesloyers de 0,75% au 1
janvier 2018 et ainsi se donner
des moyens supplémentaires
pour notamment entretenir
son patrimoine.

Mais la loi de finances 2018 a
imposé un gel des loyers pour
2018 et prive donc Territoire
habitat de 300 000 € de
recettes.

Territoire habitat doit donc,
depuis 2018, appliquer

une réduction de loyer de
Solidarité (RLS) 4 chaque
locataire bénéficiant de
I’APL.

Cette RLS a généré pour
Territoire habitat une perte
de loyers de 1,8 million
d’euros en 2018.

L’AUGMENTATION
DELATVA

Depuis le 1¢ janvier

2018, 1a TVA applicable

aux programmes de
constructions neuves et de
réhabilitation du patrimoine
est passée de 5,5% a10%.

Pour Territoire habitat,
cette hausse de la TVA se
traduit par une charge
supplémentaire estimée
2500 000 € pour I’année
2018.

CONCRETEMENT...

@ Laloi de finances
2018 a obligé
Territoire habitat a
réduire ses dépenses
sur le patrimoine de
5,5 millions d’'euros
pour la seule année
2018.

@ Les mesures prises
dans le cadre de la
loi de finances ont
couté 2,6 millions
d’euros a Territoire

habitat sur la seule
année 2018.

Florian Bouquet, Président de Territoire habitat, présente le budget

2019 aux amicales de locataires dans un contexte économique

difficile avec le maintien de la RLS imposé par I’Etat




LE RGPD

Les données personnelles ne sont
pas des données comme les autres
et leur traitement implique une
série d'obligations.

Territoire habitat a lancé depuis octobre 2017 le
chantier de mise en conformité de I’entreprise avec
le Reglement Européen de Protection des Données
(RGPD) entré en application le 25 mai 2018 :

> Etat des lieux de conformité a la loi Informatique et des
libertés avec approche RGPD avec Anaxia Conseil en
novembre 2017 dans les locaux de Territoire habitat
avec rendu du rapport en janvier 2018.

> Diagnostic des pratiques au sein de l'entreprise et
réunions de sensibilisation RGPD en mars et avril 2018

> Désignation par la CNIL sur proposition du Directeur
Général d'un DPO (Délégué a la Protection des
Données) avec effet au 25 mai 2018.

> Territoire habitat a adhéré a 'AFCDP (Association
Francaise des Correspondants a la protection des
Données a caractere Personnel)

MISSIONS DU
DELEGUEALA
PROTECTION DES
DONNEES :

> Informer et conseiller
le Directeur Général
(responsable de
traitement) : veille
juridique et réunion
hebdomadaire ;

> L'Accountability : Veiller
au respect du RGPD et de
la loi Informatique et des
Libertés ;

> Etablir et maintenir une
documentation relative aux
traitements de données a
caractere personnel (dont
le registre des traitements :
au cours de l'année 2018
9 activités ont éteé
étudiées), au titre de
'Accoutability (ou
responsabilité pour
l'organisme de mettre en
ceuvre des mécanismes et
des procédures internes
permettant de démontrer
le respect des régles
relatives a la protection des
données ;

> Analyser, investiguer,
auditer, contréler ;

> Fournir les
recommandations
et avertissements,
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demander des arbitrages si
nécessaire ;

> Informer et sensibiliser les
collaborateurs ;

> Présenter un rapport annuel
au Directeur Général ;

> Etre le point de contact des
personnes concernées et
de la CNIL (Commission
Nationale de l'Informatique
et des Libertés :
autorité administrative
indépendante frangaise).

La prise en compte de la
protection des données dans
toute conception (« Privacy
by Design ») permet
d’intégrer la dimension
RGPD deés la mise en ceuvre
d’un nouveau traitement,
ol a ’occasion d’une
modification majeure
apportée a un traitement
existant.

Cette démarche permet
de s’assurer que toutes
les mesures ont été prises
des la conception d’un
nouvel outil pour assurer
la confidentialité des
données. Ce qui requiert
I’intervention du DPO le
plus en amont possible et
une collaboration étroite
avec les services.

DEUX AXES
PRIORITAIRES ONT
ETE DEFINIS ET
DEBUTES EN 2018:

> Formalisation et mise en
ceuvre d'une politique
d'habilitations (approche
fonctionnelle métiers) et sa
traduction technique ;

> Réflexion sur les durées
de conservations et
l'archivage.

En parallele, la mise en
conformité a été amorcée
avec lintégralité des services.
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QUALI'HLM :
L'EXIGENCE

DE QUALITE
AUCEUR

DE LA STRATEGIE !
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LA LABELLISATION QUAL

FOPH/BORIS TAIEB

La démarche Quali'HLM a été engagée
en parallele de la réorganisation pour
servir de fil conducteur. Elle a permis

aux eéquipes d'entamer une réflexion sur
leurs pratiques, sur les attentes de nos
locataires en les considérant comme
des clients. Ce travail a conduit au
déploiement ou a la construction de
nouveaux outils numériques permettant
d’automatiser certaines missions et
d’assurer un suivi de notre action.

C’est ainsi que sont nés

les projets du logiciel
courrier, de la création du
Centre Relations Clients
(CRC), la mise en place des
outils de mobilité pour les
collaborateurs de terrain,
la modernisation de notre
astreinte, I’informatisation
des états des lieux, la
construction des outils de
controéle de la propreté des
parties communes, des
éléments de sécurité des
parties communes et de

controble de nos prestataires.

Ces trois derniers outils se
sont construits en interne
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HLM

avec le concours d’un
contrat par alternance et
en lien avec nos collegues
d’Orvitis (Cote-d’Or).

En 9 mois, les équipes ont
été en capacité de répondre
aux impératifs de ce label,
d’engager la concrétisation
des 16 plans d’action et
donc, d’étre récompensées
par la remise de ce prix a
Florian Bouquet, Président
de Territoire habitat,
Président du Conseil
départemental lors du
Congres HLM de Marseille
au mois d’octobre.

C’est un vrai projet
d’entreprise qui

engage I’ensemble des
collaborateurs sur la voie
de 1a modernisation, de
I’adaptation aux nouvelles
technologies mais
également 4 une nouvelle
méthode pour appréhender
la plénitude de nos
missions.
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UNE AMELIORATION CONTINUE

DE NOS PRATIQUES

TERRITOIRE HABITAT A LECOUTE
DE SES COLLABORATEURS

LA QUALITE DE VIE AU TRAVAIL (QVT) : DEVELOPPER LE BIEN-ETRE

Favoriser la qualité de vie au travail et le bien-étre de ses collaborateurs est un enjeu
majeur pour Territoire habitat. En effet, le bien-étre au travail crée de la valeur !
C'est un levier de performance et d'efficacité indispensable a l'entreprise.

UN PLAN D'ACTIONS  LES + DU PLAN
POUR BOOSTER D'ACTIONS
LA QVT

Mis en place en juin 2017, ce plan de 10 Pour Territoire habitat, ces actions

actions pour la qualité de vie au travail permettront une :

est deploye autour de 3 grands axes - amélioration du dialogue social

prioritaires : . fidélisation de ses collaborateurs

- Travailler sur les moyens de . valorisation de son image
communication

« Travailler sur la communication
interne et les échanges entre
collaborateurs

Pour les collaborateurs, ces actions
permettront une :

- amélioration de leur qualité de vie au

- Travailler sur le management. .
travail

- augmentation de leur épanouissement
professionnel et personnel

- reconnaissance de I’entreprise.
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SUIVIET

EVALUATION DU
PLAN D'ACTIONS

PERSPECTIVES
2019
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Afin de garantir la réussite et d'assurer la pérennité des 10 actions,
des modalités de suivi ont été définies.

Cette démarche de qualité de vie au travail est un signe fort de
limportance que Territoire habitat accorde au bien-étre de ses

collaborateurs.

Une semaine de la Qualité de Vie au Travail sera organisée pour tous
les collaborateurs en 2019.

Cette semaine « Bien-étre
au Travail » sera articulée
autour de différents ateliers
et activités innovantes :

> atelier sur le theme de la
détente et du lacher-prise

> atelier « bien choisir son
alimentation » : animé par
une nutritionniste

> atelier « communication
non violente » : découverte
des techniques gestuelles

d'apaisement des
conflits (@animé par une
psychologue du travail)

> activités massages

> activités « vis ma vie » :
découverte d'un autre
meétier de l'entreprise.

De plus, pour développer
la cohésion d’équipe,

des jeux-concours sur
les themes de la semaine
de la Qualité de Vie au

Travail seront proposés a
I’ensemble des participants.

Le but de cette semaine :
surprendre nos
collaborateurs en boostant
le bien-étre au travail avec
de nouvelles expériences
afin de développer leurs
compétences.

LE DIALOGUE
SOCIAL
ESSENTIEL A LA

QUALITE DE VIE

AU TRAVAIL

Le dialogue social avec les
organisations syndicales
et les représentants du
personnel a été constructif
pour ’amélioration des
conditions de travail des
collaborateurs. En effet, 5
accords d’entreprises ont
été signés relatifs :

> a la protection sociale des collaborateurs (mutuelle santé et

prévoyance),

> aux nouvelles modalités de mise en ceuvre de l'astreinte,

> a l'engagement dans les bonnes pratiques en vue de l'égalité

hommes-femmes,

> aux négociations annuelles obligatoires (NAO).
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ELECTIONS PROFESSIONNELLES

Le 6 décembre dernier, les élections professionnelles ont eu lieu.

255 collaborateurs inscrits sur les listes électorales ont pu voter pour
élire leurs représentants au Comité Social et Economique (CSE).

Territoire habitat félicite I’ensemble des nouveaux €lus et leur souhaite
un mandat dynamique et épanouissant au service de I'intérét et de
I’état d’esprit de ’entreprise.

LE PARTAGE DINFORMATION

LE BULLETIN D'INFORMATION DU ainsi qu‘a ses retraités, cotisant au Comité d’ » L'actualité des différents métiers et services
PERSONNEL Entreprise. Sa création graphique ainsi que « Les dossiers importants : budget, plan de
Le Bulletin d'Information du Personnel son impression sont assurees en interne. formation,

—.BIP - journal interne mensuel, permet Le BIP reprend en particulier : « Les mouvements internes : embauches,
d'informer les collaborateurs sur la vie o o . départs en retraite, mutations internes,...
interne de Territoire habitat. Imprimé en * Les évenements organisés en interne

450 exemplaires, il est distribué a tous les * Les actualités rythmant la vie de l'entreprise

collaborateurs actifs de Territoire habitat

LENVOI DE NEWSLETTER

L'espace du BIP étant jusqu'alors limité par son format de publication (A3 plié) et souhaitant développer
une certaine dématérialisation, l'envoi de newsletter s'est peu a peu démocratisé, afin de communiquer
de maniere plus approfondie sur des dossiers importants : Quali'HLM, réorganisation interne et sur des

actualités récentes : concours internes.

INTRANET

En 2018, un important travail a été mené pour créer un véritable intranet au sein de Territoire habitat :
un groupe de travail a permis de dégager les besoins et envies des collaborateurs pour cette nouvelle
plateforme : de linteractivité, du contenu pertinent et des actualités récentes pour renforcer la cohésion
d’entreprise.
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PERSPECTIVES 2019

Le BIP - Bulletin d'Information du Personnel, crée en
mars 1991, est remplacé des début 2019 par un nouveau
magazine interne bimestriel de 8 pages : La Gazet'Th,

complété par un envoi récurrent de newsletters.

Ce nouveau format permet de traiter certains dossiers
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de maniere plus approfondie, tout en gardant

particulierement.

un lien « papier », les collaborateurs l'appréciant

L'envoi de newsletter est amené a se multiplier en 2019,

avec la mise en place de newsletter hebdomadaire

d'information interne

LA COHESION D'ENTREPRISE

LA DEMI-JOURNEE DES COLLABORATEURS

Dans le cadre de la semaine HLM, une table
ronde sur le théme de l'innovation a été
organisée le mercredi 27 juin aprés-midi a la salle
des Fétes de Belfort en présence de 'ensemble
des collaborateurs de Territoire habitat et de
Monsieur Jean-Louis Dumont, Président de
'Union Sociale de ['Habitat.

L'occasion de découvrir les nouveaux projets
innovants de Territoire habitat, d'échanger,

de partager entre colléegues et d'évoquer

les préoccupations du quotidien dans une
ambiance conviviale. Ce fut un grand moment
pour 'entreprise et pour son image aupres des
instances nationales.

UN CONCOURS DE FLEURISSEMENT INTERNE

Depuis plusieurs années, de nombreux
collaborateurs de terrain s'investissent activement
pour l'amélioration du cadre de vie de nos
locataires en fleurissant nos quartiers.

Ainsi dans le prolongement du concours de
fleurissement, et pour la premiere fois, un
concours interne a été organisé en juillet. Il
regroupait 2 catégories : secteurs et bureaux
fleuris. De nombreux collaborateurs ont relevé le
défi et ont valorisé leurs espaces de travail grace
a de belles créations florales. Pour récompenser
leur investissement au quotidien, nos jardiniers en
herbe ont recu une plante d'intérieur.

et d'un changement de format pour le journal

LES PETITS DEJEUNERS, MOMENTS
D'ECHANGES INCONTOURNABLES

Véritable moment-clé dans notre vie
professionnelle, le petit-déjeuner est aujourd’hui
un événement d'entreprise. A chaque petit
déjeuner, une dizaine de collaborateurs tires au
sort est invitée a échanger sur ses métiers, ses
pratiques, ses difficultés dans une ambiance
sereine et détendue. Ces moments d'échanges
incontournables permettent a tous les
participants de mieux se connaitre, de mieux se
comprendre mutuellement et de développer une
cohésion d'équipe essentielle a l'entreprise.

Plus qu'une simple réunion autour de
viennoiseries et de boissons chaudes, le petit-
déjeuner professionnel mensuel constitue

un moment convivial et agréable pour les
collaborateurs.

TERRITOIRE HABITAT RAPPORT D'ACTIVITE 2018 |l 27



B UACTIVITE DE TERRITOIRE HABITAT

UN TOURNOI INTERNE DE PETANQUE

Pour la seconde année consécutive, un tournoi interne de pétanque a été organisé au mois
de septembre au stade Monceau de Valdoie. Prés d'une trentaine de collaborateurs a bravé
le mauvais temps pour se retrouver et s'affronter dans une ambiance sportive et détendue.
L'occasion de passer un moment convivial entre les différents services. L'équipe gagnante

a représenté Territoire habitat lors du traditionnel concours de pétanque organisé pour nos
locataires le dimanche suivant.

UN CHALLENGE INTERNE DE
DECORATIONS DE NOEL

Début décembre, certains
collaborateurs ont décidé de décorer
leurs espaces de travail aux couleurs
de Noél. Ainsi pour encourager cette
initiative, un challenge a été proposé
a l'ensemble des collaborateurs :
celui d'envoyer un cliché de son
espace de travail décoré. Plusieurs
services et antennes de secteur ont
relevé le défi et ont réalisé de belles
ceuvres décoratives. Lensemble des
collaborateurs participants a été
récompense par des douceurs de
Noél.
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SE FORMER, SE PROFESSIONNALISER

La formation, moteur de l'efficacité et de 'épanouissement professionnel,
est une priorité pour Territoire habitat. Elle permet a chaque collaborateur de
progresser et de se professionnaliser.

LE PLAN
DE FORMATION

Le plan de formation professionnelle a
été défini autour de 5 grands objectifs :

> Objectif 1 : Amélioration de la qualité de
'accueil et de la relation aux locataires

> Objectif 2 : Prise en compte de la
problématique de l'amiante

> Objectif 3 : Amélioration de la sécurité
au travail et les conditions d'exercice du
travail

> Objectif 4 : Accompagnement du
personnel de Territoire habitat dans
l'évolution des outils informatiques et
bureautiques

> Objectif 5: Accompagnement du
personnel de Territoire habitat dans
l'évolution de ses métiers et de son
environnement professionnel

LES ACTIONS
DE FORMATION

Les actions de formation réalisées sont
principalement orientées autour de 4
axes de travail :

> les formations hygiéne et sécurité
(habilitations électriques, incendie)

> les formations sur le theme du
management

> les formations Aravis Affaire

> les formations du Centre Relations
Clients

L'année 2018 est une année
marquée par les changements
dans l'organisation et les
méthodes de management.
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Z0OM SUR

LA FORMATION
MANAGEMENT

Un des projets phares du
plan de formation 2018 était
I’organisation d’un cursus
de formation sur le theme
du management. L’objectif
était de redonner a tous

les membres de 1’équipe
encadrante toutes les clés
pour mener a bien leurs
missions de manager.

Le premier module de
formation avait pour theme
« Renforcer la performance
collective de son équipe » :
une formation de deux jours
organisée en partenariat

avec I’organisme Cegos,

au programme axeé

autour de la question
suivante : « Comment moi,
manager, je peux aider
mes collaborateurs et mon
équipe a donner le meilleur
d’eux-mémes ? ».

La suite du cursus de
formation a englobé
différentes thématiques :
entretien d’évaluation, droit
du travail pour le manager,
animation d’équipe, prise
de parole et animation de
réunion,...
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Territoire habitat a une obligation légale en matiere de protection
de ses collaborateurs. L'évaluation des risques professionnels est

TRAVAILLER

EN TOUTE SECURITE

SAVOIR PREVENIR,
IDENTIFIER, EVALUER
ET MAITRISER

LES RISQUES
PROFESSIONNELS

ETRE EQUIPE
POUR ETRE
MIEUX
PROTEGE
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notifiée dans un registre appelé : Document Unique.

Le décret n"2001-1016 du 05 novembre
2001 définit trois exigences pour le
Document Unique :

> Liste et hiérarchisation des risques
pouvant nuire a la sécurité de tout
salarié.

> Réévaluation réguliére au moins une
fois par an, et a chaque fois qu'une
unité de travail a été modifiée. Il doit
€galement étre revu aprés chaque
accident de travail.

Gréace a son Document Unique, mis a
jour annuellement, Territoire habitat
a mis en place un plan d’actions pour
I’année 2018 qui s’articule autour de 6
objectifs Sécurité et Santé au Travail :

> Objectif 1 : Prévention du risque lié a la
présence d'amiante

> Objectif 2 : Sécurité incendie

> Objectif 3 : Qualité de vie au travail

Territoire habitat fournit a ses
collaborateurs des équipements de
protection individuelle :

> Tee-shirts
> Sweat-shirts

> Parkas

> Préconisation des actions
visant a réduire les risques,
voire les supprimer.

Ce Document permet de
transcrire les résultats de la
démarche de prévention des
risques professionnels pour les
collaborateurs de Territoire habitat
et de la pérenniser.

> Objectif 4 - Aménagement de locaux
sociaux pour les collaborateurs de
proximité

> Objectif 5 : Prévention des risques liés au
grand froid

> Objectif 6 : Déploiement des plans de
prévention

> Vestes de pluie
> Cilets

> Vétements de travail pour
les collaborateurs de terrain
(pantalons et blousons)

> Chaussures de sécurité




LE PLAN
GRAND FROID

De nombreuses situations
de travail sont concernées
par ’exposition directe
au froid, notamment le
travail en extérieur. Cette
exposition peut avoir

des répercussions sur la
santé des collaborateurs,
la qualité du travail et
provoquer directement
ou indirectement des
accidents.

Les membres du CHSCT ont
élaboré un plan grand froid
qui sera mis en place entre
le 1 novembre au 31 mars,
et plus si nécessaire. Il a été
activé en novembre 2018.

MESURES TECHNIQUES

> Mise a disposition de sets
polaires (gants, bonnet,
tour de cou) a tous les
collaborateurs de terrain

> Remise d'équipements >
de protection adaptés au
froid : parka, vétement
de pluie, pantalon (300
grammes) ainsi que des
chaussures de sécurité S3
(chaussures antidérapantes
pourvues d'une bonne

isolation thermique), des
bottes de sécurité fourrées
et des crampons de
sécurité

Mise a disposition
de convecteur
supplémentaire,
si nécessaire

MESURES
ORGANISATIONNELLES

Chaque service doit prévoir
une organisation de travail
permettant au collaborateur
d’adapter son rythme de
travail : organisation du
travail en binobme pour
limiter les efforts physiques,
pauses supplémentaires
dans des locaux chauffés
notamment aux heures les
plus froides, ...
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LA RESPONSABILISATION DE NOS COLLABORATEURS DE TERRAIN

Dans le cadre de la labellisation Quali'HLM, Territoire
habitat a mis en place de nouveaux outils de contréle
en lien direct avec ses plans d'actions d'amélioration,
dans le but d'améliorer nos pratiques. L'enjeu est

de formaliser des procédures de contrdle (moyens,
fréquence, outils, suivi...) afin d'évaluer le service
(propreté et sécurite) délivreé aux clients dans chaque
logement et dans chaque partie commune.

COORDINATION
AVEC LES PARTIES
PRENANTES

Une fiche de controle des travaux
réalisés par les prestataires a été mise
en place : elle permet d’évaluer les
prestataires.

QUI CONTROLE ?
Le gestionnaire de vie locative et
le technicien état des lieux.

OBJECTIFS :

80% de réalisation sur les parties
communes

40% de réalisation sur les parties
privatives

LES EQUIPEMENTS
DES PARTIES
COMMUNES

Les contréles devant étre renforcés portent sur les themes
suivants :
> Controle prestations

> Proprete

> Sécurité

PROPRETE DES PARTIES
COMMUNES ET DU LOGEMENT

Le défaut de controles d’entretien ménager des parties communes
et ’absence de formalisation des controles des prestations de
nettoyage a conduit a la mise en place de grilles de controle
propreté.

QUI CONTROLE ?

Parties communes : Le gestionnaire de vie locative et le chargé de
clientele

Logement : Le technicien état des lieux.

OBJECTIFS :

100% des halls controlés 1 fois par semestre

80% de logements nettoyés en conformité avec le contrat lors du
1 controle (2 la relocation)

QUI CONTROLE ?
Le gestionnaire de vie locative
et le chargé de clientele

Dans un souci de sécurisation de
I’environnement de nos clients, des
controbles préventifs périodiques des
équipements des parties communes ont
été mis en place. OBJECTIFS :

100% des adresses controlées

1 fois par trimestre
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UNE DEMARCHE COMMERCIALE

En 2018, Territoire habitat a revu son organisation en
placant le client au coceur de sa démarche commerciale.
Dans ce contexte, la Direction Clientéle, qui regroupe 4
départements et un pdle coordination, s'est organisée

afin de développer une stratégie client.

Grace a un management en mode participatif et
transversal, la Direction clientéle assure la bonne
coordination entre les différents responsables de
département mais aussi aupres des autres directions de
Territoire habitat, dans un souci partagé d'améliorer le

niveau de satisfaction clientéle.

LE DEPARTEMENT COMMERCIAL

En avril 2018, dans le cadre
de la professionnalisation
des états de lieux, une
équipe de 9 techniciens

« Etats des lieux » est venue
compléter, les équipes des
assistantes et des conseilleres
commerciales.

Pour optimiser cette
organisation, il est impératif
d’intégrer I’outil numérique
dans la réalisation des états
des lieux. Chaque technicien
a d’ores et déja une tablette &
sa disposition.

Dans I'utilisation, Le
technicien renseigne son
logement dans la base
informatique qui ensuite

fait le lien avec la tablette.
Linterface du logiciel
comprend ’ensemble des
composants et pieces du
logement. A I'usage, un état
des lieux de sortie réalisé sur
tablette servira comme base
documentaire a la réalisation
de I’état des lieux d’entrée
avec les travaux commandés
dans le cadre de la remise

en état du logement. Cela
permettra de gagner en
efficacité et en tragabilité.
Au terme des états des lieux,
le client signe de maniere
électronique son proces-
verbal, qui lui est ensuite
envoyé par mail.

EVOLUTION DU
DEPARTEMENT EN 2018

> Un poste de coordonnatrice
de l'équipe des conseilleres
commerciales a été créé :
elle a en charge l'animation
et 'encadrement de son
équipe mais travaille
aussi en lien étroit avec
le référent de l'équipe
technicien « Etats
de lieux ».

> L'animation de l'équipe
des assistantes
commerciales est assurée
par le responsable du
Département commercial.

> La coordination du
Département commercial,
entre les différents métiers

>

(Assistantes commerciales,
Conseilleres commerciales,
techniciens Etats des Lieux),
est assurée également

par le responsable du
Département commercial

Les conseilleres
commerciales qui
intervenaient jusqu'alors sur
l'ensemble du département
sont désormais sectorisées
depuis décembre 2018.
Ainsi, cette organisation
permet une connaissance
plus fine des secteurs et des
logements vacants pour les
collaboratrices en charge
de la commercialisation.
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LE DEPARTEMENT VIE LOCATIVE

Partie intégrante de la Direction Clientele,
son action est recentrée autour du client,
apres son entrée dans le logement et
jusqu’a son départ.

La qualité du service rendu, le traitement
de la réclamation et la satisfaction du
client sont les mots d’ordre au quotidien.

La réorganisation du mois d’avril 2018
a été un virage culturel pour les Unités
Territoriales : en professionnalisant la
commercialisation au siege, il a fallu
revoir la maniére de travailler pour
répondre aux objectifs de qualité. De
nouveaux moyens (Smartphone),

de nouveaux outils (ARAVIS affaire),
de nouvelles équipes sont autant

de changements a s’approprier, qui
ont mobilisé I’énergie de chaque
collaborateur.

Pour exemple, depuis le printemps

2018, le Gestionnaire de Vie Locative

(ex gardien), peut enregistrer et traiter
les sollicitations des clients depuis

son Smartphone. De méme, il peut
disposer en temps réel de ’ensemble des
sollicitations enregistrées sur son secteur,
soit par lui directement, soit par le

Centre Relation Clients ou encore par les
différents accueils des Unités Territoriales
et Antennes. L outil nécessite encore
quelques réglages pour étre opérationnel.

Territoire habitat centralise ainsi
I’ensemble des sollicitations clients dans
une méme base de données a partir

de laquelle des interventions peuvent
étre commandées et suivies de fagon
accélérée.

ARAVIS Mobilité a été mis au point avec 5
autres bailleurs dans le cadre du GIE ACG-
Synergie. Territoire habitat est béta testeur
de I’outil pour une vraie déclinaison
opérationnelle espérée en 2019.

En 2019, Territoire habitat ’enrichira
d’une spécificité : 'insertion de QR-

MISSION PREVENTION SECURITE

Dans ce contexte, il faut noter que le
respect du « Bien Vivre Ensemble »

reste aussi un engagement de qualité de
la part des collaborateurs de Territoire
habitat. Malgré les efforts consentis,
Territoire habitat doit parfois intervenir
plus fermement sur certaines situations
afin de faire respecter la loi et les termes
du reglement intérieur pour les locataires.
Néanmoins, seules sept situations ont
nécessité un suivi judiciaire pour troubles
de voisinage en 2018.
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Avant 2018, les diverses interventions
du personnel de Territoire habitat
étaient dispersées et non uniformes
d’un secteur a I’autre. Depuis la mise
en place de procédures construites en
mode participatif en impliquant des
collaborateurs des différents métiers de
proximité, I’action de Territoire habitat est
plus lisible et graduée, de I'intervention
du Gestionnaire de Vie Locative jusqu’a
la transmission du dossier au service

Codes afin de faciliter les controles de

la propreté dans les immeubles, des
équipements de sécurité et de certains
travaux. Doutil est développé en interne
dans le cadre d’un contrat par alternance
en partenariat avec ORVITIS.

Le Département Vie Locative représente
également la premiere image de Territoire
habitat sur le terrain : des collaborateurs
qui ceuvrent au quotidien, dans un
contexte souvent difficile mais toujours
avec la méme volonté de bien satisfaire.

Juridique, en passant par I’action du
personnel des Unités Territoriales et de la
Direction Clientele.

Il en est de méme pour les incivilités au
quotidien avec un travail sur les secteurs
et une sensibilisation par affichage sur
le respect de son voisin et des parties
communes de I'immeuble.




DEPARTEMENT LOYERS ET CHARGES

Au-dela de I’activité
traditionnelle de ce
département (quittancement,
régularisation des charges
locatives, gestion de ’eau,
des APL...), 1aloi de finances
2018 a introduit I’application
d’une réduction de loyer de
solidarité (RLS) & compter du
1er février 2018 et a prévu, en
parallele, une baisse d’APL a
peu pres équivalente pour les
ménages concernés.

LE POLE

Outre le fait que cette mesure
se traduit par une perte de
recettes, elle se conjugue
avec un tres lourd travail

de contrdle chaque mois en
période de quittancement :
méme si I’essentiel de 1a
gestion repose sur la CAF et
la MSA, le bailleur doit seul
déterminer I’éligibilité a la
RLS des ménages sans APL,
calculer et appliquer ces
réductions.

COORDINATION

1 regroupe et optimise les
ressources administratives
de la Direction clientele
en assurant I'interface

des activités des quatre
départements qui la
compose.

. 4 assistantes assurent
des missions diverses en
appui aux responsables de
Départements, de maniere
transversale :

> numérisation de l'ensemble
des courriers regus a la
Direction Clientele,

> gestion des baux
commerciaux et logements
réserves,

> gestion administrative des
Commissions d'Attribution
Logements, des actions de
relogement et des dossiers
relatifs a la prévention-
seécurité.

- Laresponsable
Coordination a notamment
la charge d’animer son
équipe, de coordonner
les missions, de faire
le lien organisationnel
entre les Responsables
de Départements et
le Directeur Clientele,
d’assurer I'interface entre
Territoire habitat et les
associations de locataires
(Conseils de Concertation
Locative). Elle gere
également des dossiers
spécifiques tels que le
dispositif « fidélisation ».

EVOLUTION DU POLE
EN 2018

Création de tableaux de
suivis et d’analyses assurant
encore plus de transversalité
entre les départements

ou directions de Territoire
habitat :

A noter que depuis avril
2018, une mission de
coordination des agents de
gestion locative a été confiée
a l'un de ces agents en plus
de ses missions précédentes,
dans le but d’harmoniser

les procédures au sein du
service.

> Un outil partagé par le
Département Vie Locative,
les Loyers et Charges et
les Ressources Humaines
relatif aux frais de
personnel récupérables.

> Des tableaux de bord
développés pour répondre
aux exigences de
tracabilité et de contréle
de Quali'HLM : qualité
des travaux réalisés par
les prestataires, propreté
des parties communes et
controéle des équipements
de sécurité des parties
communes

LACTIVITE DE TERRITOIRE HABITAT .
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LE TRAITEMENT DES RECLAMATIONS

LE DEPARTEMENT CENTRE RELATIONS CLIENTS (CRC)

La création de ce
département, outil de la
démarche qualité de service
totalement dédié aux
clients-locataires, place

ces derniers au coeur de ses
activités.

Lannée 2018 s’est découpée
en deux temps :

> Création du département.
Les futurs conseillers
clientele, en complément
de leurs fonctions, ont été
associés deés le début a la
réflexion et a la mise en
place du service.
Ils ont également animés
6 groupes de travail
interservices qui ont permis
de définir les questions
posées par les clients et
de valider les réponses a
formuler.
De méme, ils ont été
associés au choix du
prestataire informatique.

> Phase opérationnelle :
Trois conseillers ont
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d'abord pris les appels
pour gérer les rendez-vous
du Contrat Robinneterie.
Début juillet, lensemble de
l'équipe a ensuite pris tous
les appels du siege puis
d'octobre a décembre, les
appels d'une nouvelle Unité
Territoriale chagque mois.
De nouveaux métiers
spécifiques :

> 7 conseillers dont 1 en
apprentissage

> 1responsable de
département/superviseur

4622
PRISES D’ APPELS/MOIS

Lannée 2019 viendra
consolider I’organisation
du CRC et développer

des campagnes d’appels
sortants qui viendront
évaluer le niveau de
satisfaction des clients dans
le cadre d’enquétes ciblées.

LE SUIVIDU COURRIER ENTRANT

Dans le cadre de la dé-
marche qualité confirmée
par la labellisation Qua-
li’HLM, un processus de
« traitement du courrier
entrant nécessitant ré-
ponse » a été élaboré.

Le prestataire ACG retenu
pour le développement

de ce produit, a travaillé
avec le groupe de pilotage
dédié afin de déployer un
processus au plus pres de
nos attentes. Des évolutions

restent a mettre en place
pour optimiser le traitement
et pouvoir ensuite suivre
efficacement I’application
de la procédure.

Destiné a assurer la traga-
bilité des courriers entrants
afin d’apporter a tous la
réponse adéquate dans les
meilleurs délais, le logiciel
courrier a été paramétré
pour que toute sollicitation
obtienne une réponse sous
15 jours.

En cas de difficultés, sila
rédaction de la réponse né-
cessite une instruction par-
ticuliere, Territoire habitat
a la possibilité d’adresser
au demandeur un accusé
de réception le mettant en
position d’attente.

Apres une période d’expé-
rimentation de juin a sep-
tembre 2018, I’utilisation de
ce logiciel a été généralisée
a’ensemble des directions
en octobre 2018.



Z0OOM SUR

LE SUIVI DES SOLLICITATIONS

Territoire habitat poursuit son
virage numérique : depuis juillet
2018, tout appel passé au Centre
Relations Clients fait I’objet d’un
enregistrement de la demande dans
I’outil informatique de Territoire
habitat.

Des investissements conséquents,
en temps comme en moyens ont été
effectués, afin de fournir un outil
numérique performant.

Les différentes étapes ont été les
suivantes :

> mise a jour du systéme de
téléphonie,

> installation d'un outil de centre
d'appels,

> paramétrage de l'outil de
qualification des sollicitations,

> formation des agents.

Loutil permet une tracabilité de
tous les appels téléphoniques grace
a I’enregistrement dans le logiciel

LACTIVITE DE TERRITOIRE HABITAT .

des demandes et vient compléter
I’outil de gestion des courriers qui
permet la tracabilté des demandes
écrites.

Cet outil est une aide au traitement
des sollicitations qui est apportée
al’ensemble des services pour une

meilleure satisfaction des locataires.

Lorsque I’adresse de messagerie
est connue, un accusé réception
est envoyé en automatique avec le
numéro de la sollicitation.

LA CREATION D'UNE

AGENCE COMMERCIALE

Territoire habitat, soucieux de valoriser
son image aupres d’un plus large public
et de capter une nouvelle clientele, s’est
installé en plein centre-ville de Belfort.

Louverture de cette agence début octobre
2018 correspond aux ambitions de
Territoire habitat : véritable vitrine et outil
de commercialisation de nos logements.

FONCTIONNEMENT DE I’AGENCE

Laccueil est assuré sans rendez-vous

du lundi au vendredi de 9h30 a 12h30

et de 13h30 2 18h30 par des conseillers
commerciaux, permettant de répondre au
mieux aux besoins des prospects désirant
acheter ou louer un appartement ou un
pavillon sur le département.

En plus de I’accueil physique et
téléphonique, ’agence est en charge de la
prospection aupres des entreprises et de la
mise en place d’actions commerciales.

ORGANISATION DE L AGENCE

Deux espaces d’accueil permettent

de s’entretenir avec les prospects et
d’échanger sur leurs projets immobiliers.
La vitrine, composée de 8 écrans et d’un
écran dynamique, permet de diffuser les
annonces locations et ventes du mois.

Un écran est aussi installé a I’intérieur de
I’agence. La mise en annonce en ligne des
logements vacants est également assurée
par ’agence.

L’ AGENCE EN CHIFFRES

Au 31 décembre 2018, un peu plus de 200
clients, essentiellement des candidats
externes, ont été accueillis au sein de cette
nouvelle agence.

Une responsable d’agence, les 8
conseilléres commerciales et deux
apprentis en alternance assurent la
permanence de ’accueil par roulement.

Les objectifs :

> Suivi de toutes les sollicitations,
> Gestion des délais de réponses,

> Communication inter-services
rapide,

> Tracabilité en interne de toutes les
actions,

> Automatisation des tableaux de
bords de suivi des engagements
Quali'HLM.
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LES EVEVEMENTS, CREATEUR DE LIEN SOCIAL

LA 19 EDITION DE LA FETE
DES VOISINS

Pres d’une dizaine d’amicales

de locataires a participé a cette
manifestation majeure et bénéficié
du matériel de communication
national pour promouvoir leur
événement. Les collaborateurs de
Territoire habitat sur place et les
locataires présents ont apprécié ce
moment privilégié d’échange et de
partage, qui facilite et encourage les
rencontres entre voisins d’un méme
quartier.

@ Territoire habitat soutient
financiérement et
logistiquement l'action des
amicales de locataires lors de la
Féte des Voisins.
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LE 10 ANNIVERSAIRE DE
LA MADRILENE

Lassociation La Madrilene, située au
pied de la Tour de Madrid a Belfort,
a fété ses 10 ans le 23 juin dernier et
Territoire habitat était une nouvelle
fois présent a ses cOtés pour féter ce
bel anniversaire. Ce fut ’occasion de
mettre en valeur :

Les activités multiples proposées

par ’association permettant
d’accompagner les personnes,
essentiellement agées, vivant dans la
tour et ses environs.

Les actions de Territoire habitat
engagées sur 2 volets :

> la prévention (pour les personnes
vieillissantes),

> l'adaptation (pour des personnes
dont le vieillissement s'accompagne
d'une perte d'autonomie).

@ Lassociation La Madriléne et
Territoire habitat entretiennent
des relations privilégiées au
service des locataires.

LE PARTENARIAT AVEC CLEO

Engagé dans une démarche responsable
d’aides aux locataires dans la maitrise
de leurs dépenses énergétiques,
Territoire habitat propose depuis 2018
le programme CLEO développé par
Economie d’Energie, dont le coeur
d’activité est de faciliter les économies
d’énergie.

Ce programme vise a sensibiliser,
informer et former aux enjeux des
économies d’énergie par le jeu. CLEO
apportent aux participants des clés
pour comprendre comment agir a
leur échelle, dans leur logement,
dans les parties communes et dans
les transports, pour mieux et moins
consommer

@ Nos clients ont pu tenter toute
l'année de remporter des cadeaux,
tout en adoptant des éco-gestes.
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Territoire habitat développe et renforce le lien social avec ses clients a l'échelle des quartiers en milieu urbain
ou rural. En effet, l'organisation d'événements annuels bonifie la communication entre locataires et contribue a
améliorer le bien-vivre ensemble.

LE 32 CONCOURS DE
FLEURISSEMENT

Chaque année, plus d’une centaine de
locataires participe a cette manifestation
conviviale. Lors de la traditionnelle
cérémonie des récompenses, I’ensemble
des invités a pu apprécier sur grand
écran la qualité des réalisations fleuries.
Les plus belles ceuvres florales dans les
catégories balcons, fenétres, pavillons et
terrains privatifs, abords d’immeubles,
amicales ou regroupements de locataires
par quartier, ont été récompensées dans
le cadre de cette 32¢ édition. Leffort
d’embellissement des lauréats du
concours améliore grandement le cadre
de vie des quartiers des communes du
Département.

@ Pour récompenser ces amoureux
des fleurs, chaque participant a recu
en cadeau une plante d'intérieur
ainsi qu’un sac en toile Territoire
habitat.

LEFLEURISSEMENT DU
3RUEDOREY

Comme chaque année, les locataires
du 3 rue Dorey a Belfort,toutes
générations confondues, se sont
réunis pour fleurir les abords au pied
de leur immeuble. En présence de
collaborateurs de terrain de Territoire
habitat, ces jardiniers amateurs ont
pleinement contribué a la qualité de
leur environnement.

@ Grace a cette action, un probléme
de stationnement sauvage
a été résolu.

LE 27 CONCOURS DE
PETANQUE

Pres de cent locataires et
collaborateurs (40 équipes) se sont
affrontés dans une ambiance sportive
et détendue au stade Monceau de
Valdoie. Organisée en partenariat avec
Valdoie Pétanque, cette manifestation
est chaque année I’occasion idéale
pour passer une journée conviviale en
famille ou entre amis.

@ 12 équipes (dont une doublette
enfant) ont été récompensées lors
de cette journée.
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OUVERTURE D’UNE AGENCE
COMMERCIALE EN CENTRE
VILLE

Pour étre encore plus proche des
attentes de ses futurs clients, Territoire
habitat a ouvert sa premiere agence
commerciale au 29 quai Vauban a
Belfort. Véritable vitrine de Territoire
habitat, cette nouvelle agence permet

d’afficher notre ambition commerciale.

@ L'équipe commerciale de Territoire
habitat accompagne ses clients
dans tous projets immobiliers.

40 N TERRITOIRE HABITAT RAPPORT D'ACTIVITE 2018

LES CHANTIERS JEUNES

En 2018, Territoire habitat et ses partenaires
locaux ont mis en ceuvre 11 chantiers
éducatifs dans différents quartiers du
Département :

> quartier de l'Arsot a Offemont

> quartier des Résidences, Dardel, Bougenel,
Glacis du Chéateau, Blum, Pépiniere /
Béchaud, a Belfort

> quartier de la Voinaie a Delle
> passage Pierre Bérégovoy a Beaucourt.

64 jeunes issus majoritairement de Quartiers
Prioritaires de la Ville ont effectué des travaux
de rénovation de parties communes et des
travaux de grand nettoyage dans les halls et
les cages d’escaliers d’immeubles.

@ Territoire habitat s'investit dans ce type
de programme qui améliore le cadre de
vie de ses locataires tout en offrant un
emploi rémunéré a des jeunes.

DU 2 AU 5 JANVIER
Quartier de l'Arsot a Offemont

DU 19 AU 23 MARS
Quartier Dardel a Belfort

DU 9 AU 13 AVRIL
Quartier de l'Arsot a Offemont

DU 28 MAI AU 1% JUIN
Quartier des Résidences a Belfort

DU 2 AU 6 JUILLET
Quartier des Résidences a Belfort

DU 30 JUILLET AU 3 AOUT
Quartier des Glacis a Belfort

DU 3 AU 7 SEPTEMBRE

Quartier des Résidences, quartier Blum et

quartier Béchaud Pépiniéere a Belfort

DU 10 AU 14 SEPTEMBRE
Quartier Voinaie a Delle

DU 24 AU 28 SEPTEMBRE
Quartier Bougenel a Belfort

8 AU 12 OCTOBRE
Passage Pierre Bérégovoy a Beaucourt

12 AU 16 NOVEMBRE
Quartier Dardel a Belfort
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ZOOM SUR

INAUGURATION DE LA PREMIERE
AGENCE COMMERCIALE

Le mercredi 3 octobre 2018 a 11h, Territoire
habitat inaugurait sa nouvelle et premiere
agence commerciale, 29 quai Vauban a Belfort.

Lapres-midi a été marqué par plusieurs
actions évenementielles pour promouvoir cette
ouverture :

> Un lacher de ballons officiel
> Une guérilla de ballons urbaine
> Des animateurs armés de Segway

> Une google home a gagner, sur simple visite

Ter ¢ Terriloire Territoire
Bahilat habilsl hasbiitat

CeT APRESMC Il cer ApRES-MID! _* (cr ApRES-MIDI

Découvrez notre 109 I Meouvrez notre nouvel Brouvres notre nouvelle
agence commer Bfence commercinle [ Mence commerciale
20, quai Vauban 3PS B gua; o o Belfort " 8iiai Vayhan 4 Belfor
R

._1""
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UNE COMMUNICATION EXTERNE DYNAMIQUE

LA LETTRE AUXLOCATAIRES

ttrg AUX
2 “\%Eatalres e

lettresx ™

ettre.x
:ataires .

CALENDRIER DE L’AVENT

En décembre 2018,
Territoire habitat a boosté
sa fin d’année avec un
dispositif radio/digital
complet. Le principe était
simple : figurer dans le
calendrier de ’avent de
la radio locale Fun Radio
Belfort-Montbéliard,
disponible sous forme
d’application-jeu sur
Facebook.

Tous les jours, une case
était disponible a gratter,
permettant de gagner un
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cadeau offert par 'un des
partenaires : Territoire
habitat avait choisi de
mettre en jeu une enceinte
connectée Google Home.

Pendant tout le mois, un
spot de promotion était
diffusé et I’animateur local
encourageait ses auditeurs
a participer, en citant les
différentes entreprises
participant a I’opération.

Distribuée a I’ensemble

de nos locataires, nos
partenaires institutionnels
et nos collaborateurs. On'y
retrouve régulierement les
rubriques suivantes :

> Travaux et réhabilitation en
cours

> Rencontres avec les
amicales et associations de
locataires

LE SITE INTERNET

C’est un site au design
moderne, épuré et attrayant
auquel les visiteurs ont
acces depuis sa refonte en
mai 2017.

Régulierement mis a jour,
les prospects peuvent y
chercher un logement
disponible a la location ou
a la vente tandis que les
locataires peuvent accéder
a I’actualité de Territoire
habitat a travers différents
articles ainsi qu’a des

> Mises en location de
nouveaux logements

> Zoom sur le
fonctionnement interne de
Territoire habitat

> Conseils pratiques

> Actions collectives pour
construire et développer le
bien vivre ensemble

> Retour en images sur les
évenements organisés

> Interviews de techniciens,
élus et locataires

publications : 1a Lettre
aux Locataires, les fiches
pratiques etc.

Les locataires peuvent aussi
y retrouver les coordonnées
des lieux d’accueil et le
numéro d’astreinte de
Territoire habitat ainsi
qu’accéder a leur espace
personnel de maniere
sécurisée, pour payer en
ligne leur loyer, consulter
leurs avis d’échéance...

SURLES
RESEAUX SOCIAUX

Créer du lien en
s’adressant directement

a nos locataires et
partenaires institutionnels,
communiquer avec
dynamisme sur les
événements qui rythment
la vie de Territoire habitat
et sur ses réalisations, et
permettre a nos locataires,
prospects et partenaires

de suivre notre actualité

en temps réel, sont autant
de motivations qui nous
ont incité a lancer ces
outils. Depuis mai 2017,
Territoire habitat est sur les
réseaux Facebook et Twitter.

ENCART REDACTIONNEL DANS VIVRE DANS L’AIRE URBAINE

Imaginé et completement congu par le service publicité de I'Est Républicain Belfort - Montbéliard,
un nouveau magazine «Vivre dans l'Aire urbaine» a été créé en décembre 2018. Gratuit, il est
disponible chez les commercants de la région et les partenaires du journal et propose une image
décomplexée de l'Aire urbaine a travers des portraits d’entreprises, de femmes et dhommes qui
comptent dans le Nord Franche-Comté. Territoire habitat a choisi d'y figurer afin de communiquer
sur l'ouverture de sa premiére agence commerciale en centre-ville. L'encart était a proxmité
immeédiate d'une article présentant l'évolution d'un quartier emblématique du patrimoine de
Territoire habitat a Belfort : la Pépinére et ses cité-jardins
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CAMPAGNE DE NOTORIETE

AFFICHAGE

Depuis septembre 2017, des
affiches Territoire habitat
occupent 4 emplacements
stratégiques a Belfort.

Cette couverture établie

sur la durée permet a notre
campagne d’avoir un impact
renforcé. La rotation quant
aelle, permet d’apporter

du dynamisme et de ne pas
avoir une communication
trop figée.

Cette campagne a été
renouvelée en mai 2018 avec
I’adoption de nouveaux
visuels, aux univers décalés,
ayant pour ambition
d’afficher la volonté de
Territoire habitat d’étre

le partenaire idéal de tout
projet immobilier : location
et vente d’appartements,
pavillons et habitats séniors.

RADIO

En mai et juin 2018, une
nouvelle campagne radio
a été déployée, afin de

développer la notoriété

de Territoire habitat. 300
spots, présentant en moins
de 20 secondes son offre
attractive, ont été diffusés
sur les radios RTL2 et Fun
Radio Belfort Montbéliard
les jeudis, vendredis et
samedis.

Aussi, pour communiquer
sur I’ouverture de

la premiere agence
commerciale de Territoire
habitat, une campagne de 80
spots a été déployée pendant
les 10 jours précédant son
inauguration : un nouveau
jingle a été créé pour
I’occasion.

Z0OOM SUR

SEMAINE HLM : LES HLM, TERRE
D'INNOVATIONS

Territoire habitat s’est & nouveau engagé en
2018 dans la semaine HLM.

Moyen d’informer nos locataires des
réalisations de Territoire habitat sur des
themes déterminés au niveau national, qui
correspondent a I’actualité du logement
social, cette semaine permet aussi de
valoriser le logement public aupres de nos
partenaires.

Cette semaine aura été marquée par trois
évenements importants :

> Une table ronde « Territoire habitat, terre
d'innovations », en présence notamment de
Jean-Louis Dumont, Président de I'Union
Sociale pour 'Habitat

> Un quizz « Territoire habitat est la | » qui
invitait les locataires a identifier les rues
exactes de 5 réalisations de Territoire
habitat sur photos, a l'aide d'un indice par
cliché.

> Un concours de photos destiné aux enfants
de moins de 14 ans « Mon Territoire
habitat a moi » ou ils avaient la liberté de
photographier et de mettre en valeur leur
cadre de vie, leur environnement.

LACTIVITE DE TERRITOIRE HABITAT .

QUIZZ PAI

TERRITOIRE HABITAT EST LAt

!

100 TERRITORE
HABITAT ATICH
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UNE EXPERTISE TECHNIQUE
AU SERVICE DE NOS CLIENTS

LES REALISATIONS 2018

LES CONSTRUCTIONS NEUVES I

des Chénevieres

1 Moval
En 2018, 31 logements !
gemen LIVRAISONS 2018
neufs ont été livrés.
L 31 LOGEMENTS
S'y ajoutent 66 logements
en cours de chantier pour
une livraison en 2019 - BOUROGNE Rue Vivaldi 11 LOGEMENTS
2020, et 12 logements en
cours d'études pour un ROPPE Rue du Général De Gaulle 8 LOGEMENTS
démarrage en 2019.
MOVAL Les Carrés de la Jonxion 12 LOGEMENTS

Rue Vivaldi a Bourogne

LOGEMENTS EN CHANTIER AU 31 DECEMBRE 2018
66 LOGEMENTS

DELLE Place Lorentz 12 LOGEMENTS
BEAUCOURT Rue de la Prairie 14 LOGEMENTS
ESSERT Rue du Général de Gaulle 12 LOGEMENTS
VEZELOIS « Les Carrés V » 4 LOGEMENTS
CHATENOIS-LES-FORGES Rue du Général de Gaulle 8 LOGEMENTS
CHATENOIS-LES-FORGES  Les Carrés d’Hortense 8 LOGEMENTS
ARGIESANS Les Carrés du Tramway 8 LOGEMENTS
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56 rue du G. De Gaulle
a Roppe

LOGEMENTS A L’ETUDE POUR UN DEMARRAGE EN 2019
12 LOGEMENTS

DANJOUTIN Rue du D. Jacquot 5 LOGEMENTS

CRAVANCHE Rue de Vesoul 7 LOGEMENTS

LES REHABILITATIONS

En 2018, se sont LIVRAISONS 2018
terminés deux 196 LOGEMENTS
programmes de
réhabilitation, . L
représentant au total DELLE Quartier La Voinaie 104 LOGEMENTS

196 logements. DANJOUTIN Rue du Stand et rue du Bosmont 92 LOGEMENTS

15 avenue Miellet a Delle 2-8rue du Stand a Danjoutin
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OPERATIONS EN COURS DE CHANTIER FIN 2018
122 LOGEMENTS

OFFEMONT 2-4-8 rue Renoir 76 LOGEMENTS
BELFORT 5-6 Poincaré 10 LOGEMENTS
BELFORT 10-12-14 rue Faidherbe 36 LOGEMENTS

PROGRAMMES PRETS A DEMARRER EN 2019 (LIVRAISON 2020)
209 LOGEMENTS

BEAUCOURT « les Plots » 127 LOGEMENTS

BELFORT 36 Faubourg de Lyon 82 LOGEMENTS

2-4-8rue Renoir a Offemont
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PROGRAMMES A L’ETUDE
665 LOGEMENTS

GIROMAGNY 4-8 rue Hauterive 24 LOGEMENTS
GIROMAGNY 12- 16 rue de la Gare 18 LOGEMENTS
LEPUIX-GY 19 rue de UEglise 13 LOGEMENTS
BELFORT Rue Braille - Verdun - Mansart 164 LOGEMENTS
BELFORT Rue Blum 194 LOGEMENTS
BELFORT Tours Alstom - 27-28 rue d'Alsace 120 LOGEMENTS
BELFORT Tours Alstom - 2 rue C. Bohn 60 LOGEMENTS

LES ACQUISITIONS-AMELIORATIONS

LIVRAISONS 2018
6 LOGEMENTS

PHAFFANS Ancien presbyteére 3 LOGEMENTS

CHATENOIS-LES-FORGES Rue du Général De Gaulle 3 LOGEMENTS

4 rue du Presbytére a Phaffans 66 rue du G de Gaulle a Chatenois-les-Forges

EN COURS DE CHANTIER EN 2018 (LIVRAISON 2019)
4 LOGEMENTS

DENNEY Rue de la Baroche 3 LOGEMENTS

BELFORT 6 place Poincaré 1 LOGEMENT
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Z0OOM SUR

REHABILITATION ENERGETIQUE
RUE FAIDHERBE A BELFORT

Ces immeubles,
situés dans les
quartiers nord de

la ville de Belfort
depuis les années
70, ont vieillis,

en particulier la
structure béton
des fagades. La
production actuelle
du chauffage et

de l'eau chaude
sanitaire est réalisée
par une chaufferie
collective au gaz.

Cette réhabilitation a pour objet
de maintenir I’attractivité de
ces immeubles mais aussi étre
le support de I’innovation pour
atteindre une consommation
énergétique équivalente au
niveau BBC-Effinergie en
construction neuve soit une
consommation inférieure a 65
kWh /m’.an, qui est  ce jour
quasiment impossible avec
une réhabilitation énergétique
standard dans de ’habitat
existant.

Linnovation de ce projet repose
sur le systeme Li-Mithra,
panneau solaire hybride concu
et développé selon les dernieres
technologies et répondant a de
hautes exigences en matiere de
qualité et de fiabilité. Il permet
de pallier aux insuffisances des
panneaux solaires actuels. La
ou ces derniers sont capables

de capter I’énergie sous forme
photovoltaique ou thermique, les
panneaux Li-Mithra conjuguent
la production des deux.

Durant toute I’année 2018 un
travail collaboratif et itératif

a été réalisé pour concourir

a un objectif commun de
rationalisation des cofits en
fonctionnement pour permettre
la reproductivité du projet
maitrisant le loyer et les charges
pour les locataires, associant :

> lindustriel (Li-Mithra),

> l'exploitant (Cellule énergie de
Territoire habitat),

> |'expertise scientifique (UTBM),
> les financeurs (Effilogis-Feder)
> la maitrise d'ceuvre

> la maitrise d'ouvrage avec
l'ingénierie administrative
et financiere de la Direction
du Développement et du
Patrimoine.

Cette méthode de travail a été
présentée lors du Congres HLM
de Marseille.

Le résultat : des performances
thermiques jamais atteintes dans
des réhabilitations énergétiques
de Territoire habitat.

COMMENT CA FONCTIONNE ?

Le liquide circule dans une plaque de métal qui est posée contre le
panneau. Le liquide absorbe donc la chaleur solaire mais aussi la
chaleur remontant de la terre et l'énergie contenue dans la pluie ou la
neige. L'échange thermique se fait donc par simple contact. La chaleur
est ensuite redistribuée a l'intérieur de l'immeuble, a l'aide

deux pompes a chaleur intelligentes congues par la société Li-Mithra.
L'énergie photovoltaique est d'abord utilisée pour faire fonctionner
la pompe qui fait circuler le liquide. L'électricité qui est produite en
surplus est réinjectée dans l'installation électrique du batiment, pour
alimenter la ventilation, les pompes a chaleur, etc.
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Z0OOM SUR

LATELIER T UN SAVOIR-FAIRE RECONNU

LE CONTRAT ROBINETTERIE

Latelier assure notamment le
contrat robinetterie de

11 052 logements. Ce service
permet d’entretenir toute la
robinetterie des logements et
d’intervenir en cas de fuite
ou dysfonctionnement des
installations sanitaires. 6 387
interventions ont été réalisées
en 2018, dont 3 110 visites
préventives.

ACTIONS IMPORTANTES
REALISEES EN 2018

Latelier est une entreprise
interne au service des Unités
Territoriales. En 2018, 5182
interventions ont été réalisées
dans le cadre de la remise en état
des logements ou de I’entretien
des batiments, portant sur les
domaines suivants :

> Gestion du sinistre rue Allende
a Belfort qui a mobilisé les
équipes de Menuiserie, Espaces
extérieurs et le Magasin,
démontrant sa réactivité et son
savoir-faire en gestion de crise
dans un timing serré.

> Aménagement de l'agence
commerciale avec la réalisation
de mobilier de cuisine sur-
mesure et d'un panneau
décoratif et séparatif

> Réalisation de logements
témoins, mobilisant les équipes
de Menuiserie, d’Electricité et
de Plomberie dans le cadre de
la réflexion engagée dans la
lutte contre la vacance.

> menuiserie et vitrerie,
> électricite,
> travaux extérieurs,

> peinture.

ZOOM SUR

LE SYSTEME D'ASTREINTE

Début 2018, une réflexion a été
mise en place sur le fonctionne-
ment de I’astreinte de Territoire
habitat en dehors de ses heures
d’ouverture. Le dispositif initial
se composait de 9 collabora-
teurs d’astreinte (1 par secteur)
plus 1 collaborateur prenant le
relai en cas de difficulté d’ordre
technique.

Un groupe de travail a été créé
pour repenser le systeme d’as-
treinte de Territoire habitat. Les
réflexions menées ont généré le
dispositif suivant :

> Utilisation d'une plateforme
téléphonique externe
spécialisée pour la prise
d'appel. Cette plateforme prend
les appels des locataires via
un nouveau NUMEro unique,
juge du caractére d'urgence de
la demande et déclenche les
interventions des

entreprises ayant contractualisé
avec Territoire habitat.

Pour compléter le dispositif,
deux collaborateurs de Territoire
habitat sont désignés d’astreinte
pour la gestion des situations
difficiles et la prise de décisions
en dehors du processus normal
de lastreinte.

Cette nouvelle organisation a été
mise en place début juillet 2018.

En six mois, 1005 dossiers ont
été traités par la plateforme
d’appel, dont :

> 553 n'ayant pas généré d'inter-
vention (probléme technique
nécessitant une intervention
ultérieure, prise de message
uniquement)

> 452 ayant généré une in-
tervention (dont 143 par les
collaborateurs d'astreinte de
Territoire habitat)
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ILLUSTRATION DES COUVERTURES

1" de couverture : I’ancienne ferme « Courtot » réhabilitée,

66 rue du Général de Gaulle a Chatenois-les-Forges

4¢ de couverture : table ronde « Territoire habitat, terre d’innovation »
lors de la semaine HLM 2018
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