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L’année 2022 restera comme une année de 
reprise d’une activité presque normale au 
regard des deux précédentes. 

La première formation certifiante de nos Ges‑
tionnaires de Vie Locative s’est achevée avec 
une journée de remise de diplômes qui aura été 
le symbole de cette année. Elle est révélatrice 
de l’engagement de nos collaborateurs dans 
leur mission au service du logement dans notre 
département, de leur capacité à se dépasser et 
à conceptualiser leurs idées et leurs perceptions 
du métier. 

L’année aura été marquée par plusieurs 
élections importantes pour notre organisme 
à savoir les élections des représentants des 
locataires et l’élection des représentants du 
personnel. Elle marque un changement dans la 
continuité. C’est une belle reconnaissance pour 
ces engagements indispensables pour continuer 
de construire l’avenir en prenant en compte 
toutes les préoccupations dans une période de 
profonds bouleversements sociétaux. 

À retenir parmi les moments forts, le dépla‑
cement au Congrès HLM de Lyon d’un bus de 
collaborateurs venus passer une journée sur le 
Salon, l’intensification et la systématisation de 
la démarche Qualité de Vie au Travail (QVT) et un 
engagement croissant dans les manifestations 
portant sur l’innovation où notre ambition 
d’entreprise peut s’exprimer et se partager.

Mais 2022 aura également permis de relancer 
fortement notre démarche Qualité qui trouve 
désormais sa place dans une organisation plus 
transversale et participative. Nous entrons 
dans l’âge de la maturité avec des projets de 
pilotage propres. C’est le fruit d’un travail 
collaboratif avec l’émergence d’idées et d’am‑
bitions communes au service de notre mission. 

Dans un contexte international devenu parti‑
culièrement instable, toutes les équipes sont 
mobilisées dans la stratégie de modernisation 
et de transformation de nos métiers au travers 
des travaux menés sur le bâti, l’amélioration 
de la qualité de service, la poursuite du virage 
numérique et le souci de l’amélioration du 
confort de nos clients. 

JEAN-SÉBASTIEN 

PAULUS

Directeur Général 
de Territoire habitat

MARIE-HÉLÈNE

IVOL

Présidente 
de Territoire habitat
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Conseil d’administration

Le Conseil d’Administration est l’instance qui définit les grandes orientations 
de Territoire habitat. Il vote chaque année le budget de l’organisme, il en 
valide les comptes et il décide des orientations à long terme de sa politique.

MARIE‑FRANCE
CÉFIS
Administratrice

IAN
BOUCARD 
Président de la Commission 
d’Attribution des Logements 
et d’Examen de L’Occupation 
des Logements (CALÉOL)

ANNE‑SOPHIE
PEUREUX 
Administratrice. 
Personnalité qualifiée 
désignée par le Conseil 
Départemental

FABIENNE
FABBRO
Administratrice, 
représentante élue 
des locataires (CSF)

LE BUREAU
Organe exécutif de Territoire habitat

LES AUTRES ADMINISTRATEURS

FLORIAN
BOUQUET
Vice‑Président de 
Territoire habitat 
– Président des 
Commissions Appels 
d’Offres et Marchés

Pierre 
CARLES

Louisette
BONNET 
(CDAFL)

Cédric
PERRIN

Michel
FRANÇAIS 
(CSF)

Samuel
DEHMECHE

Antoine
MANTEGARI 
(CNL)

Catherine
CLAYEUX

Gérard
LEVAUX

Alain
MÉNÉTRÉ

Yves
VOLA

Michel
COURTY 
(insertion)

Régine
DUPATY 
(CAF)

Francis
LEVEQUE 
(UDAF)

Jacky
BERNARD 
(Action Logement)

Michel
NEUVILLERS 
(CGT)

Claude
MEZONNET 
(CFDT)MARIE‑HÉLÈNE

IVOL
Présidente de Territoire 
habitat et de la 
Commission ventes

Tony 
KNEIP 
Administrateur

C’EST LE NOMBRE 
DE MEMBRES QUI 
COMPOSENT LE CONSEIL 
D’ADMINISTRATION

• 6 Conseillers départementaux
• 8 Personnes qualifiées désignées par le 

Conseil Départemental
• 4 représentants des locataires
• 5 représentants de la CAF, l’UDAF, 

d’Action logement et des organisations 
syndicales CGT et CFDT

Il a été renouvelé suite aux élections du 
Conseil départemental en juillet 2021.

23
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Principales commissions
DESIGNÉES PAR LE CONSEIL D’ADMINISTRATION

COMMISSION D’ATTRIBUTION 
DES LOGEMENTS ET D’EXAMEN 
DE L’OCCUPATION DES 
LOGEMENTS (CALEOL)

Président : Ian BOUCARD

 — Marie‑Hélène IVOL

 — Florian BOUQUET

 — Marie‑France CÉFIS

 — Yves VOLA

 — Michel FRANÇAIS

COMMISSION D’APPELS 
D’OFFRES

Président : Florian BOUQUET

 — Marie‑Hélène IVOL

 — Antoine MANTEGARI

 — Michel COURTY (suppléant)

 — Anne‑Sophie PEUREUX 
(suppléante)

 — Michel FRANÇAIS (suppléant)

COMMISSION DES MARCHÉS

Président : Florian BOUQUET 

 — Marie‑Hélène IVOL

 — Michel COURTY (suppléant)

 — Antoine MANTEGARI (suppléant)

CONSEIL DE CONCERTATION 
LOCATIVE (CCL) 

Président : Ian BOUCARD 

 — Marie‑Hélène IVOL

 — Jean‑Sébastien PAULUS

 — Michel FRANÇAIS

 — Fabienne FABBRO

 — Louisette BONNET

 — Antoine MANTEGARI

COMMISSION RELATIONS 
AVEC LES LOCATAIRES (CRL)

Président : Ian BOUCARD 

 — Marie‑Hélène IVOL

 — Florian BOUQUET

 — Marie‑France CÉFIS

 — Yves VOLA

 — Pierre CARLES

 — Francis LEVEQUE

 — Michel FRANÇAIS

 — Fabienne FABBRO

 — Louisette BONNET

 — Antoine MANTEGARI

COMMISSION DES VENTES

Présidente : Marie-Hélène IVOL

 — Marie‑France CÉFIS

 — Yves VOLA

 — Ian BOUCARD

 — Samuel DEHMECHE

 — Antoine MANTEGARI

CHARGÉE DE MISSION DOSSIERS 
TRANSVERSAUX

DÉLÉGUÉE 
À LA PROTECTION DES DONNÉES

QUALITÉ ET COORDINATION

SECRÉTARIAT DGDIRECTRICE GÉNÉRALE 
ADJOINTE 

Florence DUGA

DIRECTEUR GÉNÉRAL
Jean‑Sébastien PAULUS

DIRECTION 
MAÎTRISE 

D’OUVRAGE
Christophe DEMANGEAT

DIRECTION 
DE LA CLIENTÈLE

Laurent RICORD

DIRECTION 
ADMINISTRATIVE 
ET FINANCIÈRE 
Clarisse DIETRICH

DIRECTION DES 
RESSOURCES 

HUMAINES 
ET DES MOYENS

Astrid MESSIN

DIRECTION 
JURIDIQUE
Florence DUGA

CONTENTIEUXMOYENS 
GÉNÉRAUX

PÔLE INNOVATION

PÔLE 
OPÉRATIONNEL

PÔLE GESTION

L’ATELIER

PÔLE ENERGIE

COMPTABILITÉ  
CONTRÔLE DE 

DE GESTION

DÉPARTEMENT 
LOYERS ET 
CHARGES

DÉPARTEMENT 
CENTRE RELATIONS 

CLIENTS

UNITÉ TERRITORIALE 
NORD

UNITÉ TERRITORIALE 
EST

UNITÉ TERRITORIALE 
OUEST

AGENCE 
COMMERCIALE

CONSEILLERS 
COMMERCIAUX TEDL

DÉPARTEMENT 
VIE LOCATIVE

PRÉVENTION 
SÉCURITÉ

PROGRAMME 
FINANCEMENT

ASSURANCES

MARCHÉS

FONCIER

RECOUVREMENT

ENCAISSEMENT

ARCHIVES

DIRECTION 
INFORMATIQUE
Bruno DEPESTELE

PROJETS 
INFORMATIQUES

Organigramme

COMMUNICATION ET MARKETING

DÉPARTEMENT 
COMMERCIAL

PRÉSENTATION DE TERRITOIRE HABITAT

Rapport d’activité 2022  TERRITOIRE HABITAT        1312      TERRITOIRE HABITAT  Rapport d’activité 2022 



Patrimoine Implantation

PRÉSENCE DE 
TERRITOIRE HABITAT DANS

51
COMMUNES
DU TERRITOIRE DE BELFORT

VÉTRIGNE

AUXELLES-HAUT

GROSMAGNY

ROUGEGOUTTE

GIROMAGNY

LEPUIX

AUXELLES-BAS

EVETTE-SALBERT

BOTANS

TRÉVENANS
BOUROGNE

MEROUX-MOVAL

VEZELOIS
NOVILLARD

MONTREUX
CHÂTEAU

CHÈVREMONT

BESSONCOURT

CUNELIÈRES

FONTENELLE

ETUEFFONT

ST GERMAIN
LE CHÂTELET

LACHAPELLE
S/ ROUGEMONT

ANJOUTEY

LARIVIÈRE

FONTAINE

FOUSSEMAGNE

PETIT-CROIX

BETHONVILLIERS

LACOLLONGE

ROPPE
EGUENIGUE

DENNEY

OFFEMONT

VALDOIE

ELOIE

PÉROUSE

BRETAGNEAUTRECHÊNE

CHARMOIS

FROIDEFONTAINE

BREBOTTE

RECOUVRANCE

GROSNE
VELLESCOT

CHAVANNES
LES-GRANDS

FLORIMONT
BORON

JONCHEREY FAVEROIS
COURTELEVANT

COURCELLE

LEPUIX-NEUF

THIANCOURT

LEBETAIN

MONTBOUTON

VILLARS-LE-SEC

CROIX

SUARCE

CHAVANATTE
DORANS

CHÂTENOIS-LES-FORGES

FÊCHE
L’EGLISE

SAINT DIZIER 
L’EVÈQUE

BEAUCOURT

ROUGEMONT
LE CHÂTEAU

BERMONT

GRANDVILLARS

DELLE

RÉCHÉSY

MORVILLARS

MÉZIRÉ

BELFORT

ESSERT

ARGIÉSANS ANDELNANS

BANVILLARS

URCEREY

BUC DANJOUTIN

LAMADELEINE 
VAL DES ANGES

VESCEMONT

RIERVESCEMONT

PETITMAGNY

LEVAL

PETITEFONTAINE
ROMAGNY

FELON

ANGEOT

LAGRANGE

MENONCOURT

PHAFFANS

FRAIS

VAUTHIERMONT

REPPE

LACHAPELLE
S/ CHAUX

SERMAMAGNY

CRAVANCHE

BAVILLIERS

SÉVENANS

BOURG
S/ CHÂTELET

CHAUX

BELFORT
 — Dardel
 — Ferry
 — Allende
 — Vosges
 — Forges

OFFEMONT 
 — Arsot
 — Ganghoffer

ET LE PATRIMOINE NORD TERRITOIRE

BELFORT
 — Quartier des Résidences
 — Quartier Pépinière/Béchaud

ET LE PATRIMOINE DES COMMUNES 
DE BAVILLIERS, ARGIÉSANS, 
CHÂTENOIS‑LES‑FORGES, DORANS, 
MEROUX‑MOVAL, BERMONT ET TRÉVENANS

BELFORT
 — Centre Ville
 — Vieille Ville
 — Quartier des Glacis 
 — Quartier de la Miotte

ET LE PATRIMOINE SUD TERRITOIRE

UNITÉ 

TERRITORIALE

NORD

UNITÉ

TERRITORIALE 

OUEST

UNITÉ 

TERRITORIALE 

EST

Quartier des 
Vosges à 

Giromagny

15 Grand’Rue 
à Bermont

36 Faubourg 
de Lyon à 

Belfort
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Chiffres clés

COLLABORATEURS
55% DE FEMMES
ET 45% D’HOMMES 1 629    

DEMANDES 
DE LOGEMENTS 
ENREGISTRÉES

118 620    
APPELS PAR AN TRAITÉS 
PAR LE CENTRE DE RELATIONS CLIENTS 
dont 71 000 appels entrants.

HEURES DE FORMATION DISPENSÉES 
AUPRÈS DE 129 COLLABORATEURS 
(hors formation Gestionnaires de Vie Locative)

1 035    
ÉTATS DES LIEUX
D’ENTRÉE

31   
BIENS VENDUS 
DONT 16 À DES 
LOCATAIRES HLM

29 %  
DE TAUX DE 
COUVERTURE 
DES LOYERS
PAR L’APL ET L’AL

97,8 % 
DE TAUX DE 
RECOUVREMENT  
DES LOYERS 
2022 LOCATAIRES 
PRÉSENTS

2 766 
DOSSIERS  
PRÉSENTÉS EN CALEOL 
soit 55 logements en moyenne 
par séance

9,78 %   
DE TAUX DE 
ROTATION 

41,6 M€ 
DE RECETTES 
DE LOYERS 

5
CONSEILS
DE CONCERTATION 
LOCATIVE

6 
NUMÉROS
DE LA LETTRE AUX 
LOCATAIRES PARUES

3 
RENCONTRES 
COLLECTIVES
AVEC LES LOCATAIRES 
(amicales, conseils de 
résidents ou groupes)

57 
PARTICIPANTS
POUR LA 36E ÉDITION 
DU CONCOURS 
DE FLEURISSEMENT

5 
COMMISSIONS
DES RELATIONS 
AVEC LES LOCATAIRES

108
OPÉRATIONS
COUP DE POING 
PROPRETÉ

212 
LOGEMENTS
ONT BÉNÉFICIÉ DE 
TRAVAUX AU TITRE DE LA 
FIDÉLISATION INDIVIDUELLE
(pour un montant total de 146 276 €)

75

48
13 16
34

JEUNES ACCUEILLIS 
DANS LE CADRE DES 
PMSMP (Périodes de 
Mise en Situation en Milieu 
Professionnel) 

SAISONNIERS 
VENUS RENFORCER LES 
ÉQUIPES principalement dans 
les quartiers soit environ 965 jours 
travaillés

16

74

APPRENTIS
(dont 49 accueillis 
dans le cadre de la 
convention avec l’École 
de la 2e chance)

STAGIAIRES

CHANTIERS 
JEUNES 
Pour 340 jours 
travaillés

CHANTIERS 
ÉDUCATIFS 
dont 14 dans 
les quartiers 
prioritaires de la 
politique de la 
ville (QPV)

COLLABORATEURS  
POUR LE SERVICE DE 
REMPLACEMENT 
pour environ 3 500 jours 
de travail

UN FORT LIEN SOCIAL UNE ACTIVITÉ INTENSIFIÉE

242

774
LOGEMENTS 
EN VACANCE 
COMMERCIALE 
(HORS DÉMOLITION 
ET VENTES)
SOIT 6,89 % 

2 222

50
CALEOL
(Commission d’attribution des 
logements de d’examen de 
l’Occupation des Logements) 

PRÉSENTATION DE TERRITOIRE HABITAT
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UN PATRIMOINE DE QUALITÉ L’ATELIER

11 061     
LOGEMENTS

336 €    
LOYER MOYEN

69,5 m2  
DE SURFACE 
MOYENNE 
DE LOGEMENTS

LOGEMENTS NEUFS 

8
LOGEMENTS EN COURS 
D’ÉTUDES POUR UN 
DÉMARRAGE EN 2023  
INVESTISSEMENT TOTAL DE 
8 030 000 €

REPÉRAGES  
AVANT TRAVAUX 

N’AYANT 
PAS GÉNÉRÉ 
D’INTERVENTION 
(prise de message 
uniquement)

AYANT GÉNÉRÉ 
UNE INTERVENTION 
(dont 254  par les 
collaborateurs d’astreinte 
de Territoire habitat)

DIAGNOSTICS 
GAZ  

DIAGNOSTICS 
ÉLECTRICITÉ  

RÉHABILITATIONS

ACQUISITION-AMÉLIORATION DÉMOLITIONS

LOGEMENTS EN COURS D’ÉTUDES POUR 
UN DÉMARRAGE EN 2023
INVESTISSEMENT TOTAL DE 1 920 000 €

LOGEMENTS 
DU 8 RUE DE BUDAPEST 
EN 2024

CHANTIERS 
D’EMBELLISSEMENTS PAR 
L’ÉQUIPE PEINTURE

LOGEMENTS EN COURS DE TRAVAUX
INVESTISSEMENT TOTAL DE 13 170 000 €

LOGEMENTS EN COURS D’ÉTUDES 
POUR UN DÉMARRAGE EN 2023 
INVESTISSEMENT TOTAL DE 53 112 500 €

LOGEMENTS EN COURS DE 
RÉALISATION
INVESTISSEMENT TOTAL DE 1 307 000 € 48

352

1 052 861 

411 483
24 75

8

530 796 

CAMÉRAS IMPLANTÉES SUR NOTRE PATRIMOINE

HEURES TRAVAILLÉES POUR UN EFFECTIF 
MOYEN DE 24,6 PERSONNES réalisées dans le 
cadre de la remise en état des logements ou l’entretien 
des bâtiments.

DOSSIERS 
TRAITÉS PAR LA 
PLATEFORME 
D’APPEL207

23 700

1 913

INTERVENTIONS ONT ÉTÉ 
RÉALISÉES EN 2022, dont 4 163 
visites préventives diagnostics

CONTRAT ROBINETTERIE

DIAGNOSTICS

ASTREINTE

7 316 DE CERTIFICATS 
D’ÉCONOMIES D’ÉNERGIE 
VALORISÉS 515 K€ 

ENVIRONNEMENT

PRÉSENTATION DE TERRITOIRE HABITAT
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L’ACTIVITÉ 
DE TERRITOIRE 
HABITAT



16 NOVEMBRE

Les Lauriers des Collectivités Locales : 
Prix de l’innovation pour le projet Hydrogène

12 OCTOBRE

Convention de partenariat avec 
la Fédération nationale Solidarité 
Femmes

17 JUIN
Remise des diplômes à nos 
Gestionnaires de Vie Locative

24 JUIN
32e anniversaire de la Régie 
des Quartiers de Belfort  : stand 
Territoire habitat & Gaïa Énergie

25 JUIN
Participation au Festival INOUIH 
(les innovations de demain)

15 JUILLET

36e Concours de Fleurissement

28 SEPTEMBRE
82e Congrès HLM à Lyon

8 ET 9 JUILLET

Portes ouvertes dans le quartier des 
Champs Blessonniers à Beaucourt

26 OCTOBRE
Qualité de Vie au Travail : remise des prix du quizz 
sur le Code de la Route

TEMPS FORTS

15 MAI
Les collaborateurs et les collaboratrices 
de Territoire habitat

20 MAI
23e édition de la Fête des Voisins Création d’un jardin partagé 

rue Herriot à Belfort

14 JUIN5 MARS
Portes ouvertes UTBM

L’ACTIVITÉ DE TERRITOIRE HABITAT
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AMÉLIORER LE CONFORT DE VIE 
DE NOS CLIENTS

Dans ce contexte, le Comité Stratégique 
a validé le 29 mars 2022, la création d’un 
comité de pilotage spécifique, regroupant 
plusieurs collaborateurs de différents 
services et directions (Pôle Qualité et 
Coordination, Département Vie Locative, 
Département Commercial, Centre Relations 
Clients, Direction de la Maîtrise d’Ouvrage, 
Direction Administrative et Financière).

Ce comité, COPIL 2A2H, copiloté par la 
Direction de la Clientèle et le Pôle Qualité 
et Coordination, a été créé le 8 avril 2022 
et s’est réuni à 5 reprises en 2022 avec les 
orientations suivantes : 

• Développer les actions de Territoire 
habitat afin d’aider davantage le maintien 
à domicile des personnes âgées et/ou 
handicapées dans notre parc, applicables 
dès 2023.

• Prise en compte des suggestions 
des collaborateurs de terrain.

• Réalisation d’un Benchmark auprès 
d’autres bailleurs ciblés en Bourgogne 
Franche-Comté.

• Participation de Territoire habitat aux 
groupes de travail de l’Union Sociale pour 
l’Habitat (4 groupes en 2022).

• Ainsi, dans un contexte de travail 
transversal et participatif, les membres 

LE NOMBRE DE LOCATAIRES DE 65 ANS ET 
PLUS ÉTANT EN CONSTANTE ÉVOLUTION 
(18,5 % EN 2022 CONTRE 15 % EN 2014), 
MARIE-HÉLÈNE IVOL, PRÉSIDENTE DE 
TERRITOIRE HABITAT, A VOULU QU’UNE 
RÉFLEXION SOIT ENGAGÉE POUR ALLER 
PLUS LOIN DANS NOTRE PROPOSITION DE 
SERVICE À DESTINATION DES PLUS FRAGILES 
ET PLUS PARTICULIÈREMENT POUR LES 
PERSONNES ÂGÉES ET/OU HANDICAPÉES.

L’autonomie, l’adaptation, l’habitat 
et le handicap (2A 2H)

Les actions retenues pourront 
passer en phase opérationnelle 
dès 2023 pour permettre de 
développer rapidement notre 
service à destination des plus 
fragiles et plus particulièrement, 
les personnes âgées et/ou 
handicapées.

du COPIL 2A2H ont pu proposer au Comité 
Stratégique des actions concrètes à 
présenter aux membres du Conseil de 
Concertation Locative dès le début 
d’année 2023, à savoir :

• Poursuivre les partenariats locaux, 
notamment dans le cadre de la 
convention tripartite, avec le 
Conseil Départemental, le Conseil 
Communautaire du Grand Belfort et les 
Communautés de Communes Vosges 
du Sud et Sud Territoire, dans le cadre 
du dispositif vieillissement (travaux 
d’accessibilité pour faciliter le maintien 
à domicile des personnes âgées) et 
adaptation (travaux d’adaptation pour 
les personnes handicapées de plus de 60 
ans), en lien avec les ergothérapeutes 
de la Maison Départementale pour les 
Personnes Handicapées.

• Assouplir les critères patrimoniaux dans 
le cadre du dispositif vieillissement, dans 
les logements habités depuis un grand 
nombre d’années par des personnes de 70 
ans et plus.

• Création d’un cahier des charges 
spécifique standard à la relocation  pour 
des logements vacants de typologies 
T1/T2/T3 situés en rez-de-chaussée ou 
au 1er étage avec ascenseur, dans des 
immeubles ciblés, disposant de services 
à proximité ou moyens de transports 

immédiats, avec des équipements 
dédiés (douche, barres de maintien, 
volets roulants électriques, cylindre de 
porte palière débrayable, poignées de 
porte préhensibles, interrupteurs rétro 
éclairés ou phosphorescents pour chemin 
lumineux, sols non-glissants en salle de 
bain et en balcon ou terrasse…)

• Orientation des attributions priorisant 
les personnes âgées ou à mobilité réduite 
sur les typologies de logement T1/T2/T3, 
situés au rez-de-chaussée ou au 1er étage 
avec ascenseur.

• Accompagnement au déménagement 
(organisation et participation financière) 
pour des locataires âgés de 70 ans et plus 
qui n’ont pas pu bénéficier de travaux 
d’accessibilité dans leur logement du fait 
de critères patrimoniaux.

• Création d’un cahier des charges 
spécifique pour les logements neufs 
ou réhabilités pour faciliter le maintien 
à domicile des personnes âgées et 
intégration de la question de l’habitat 
inclusif dans le Plan Stratégique 
Patrimonial (PSP) à moyen terme. 

• Construction, inter-partenaires, d’un 
support de communication Territoire 
habitat à destination des locataires âgés 
listant tous les dispositifs et associations 

1

18,5 %
DES LOCATAIRES 
ONT PLUS DE 
65 ANS EN 2022

pouvant les accompagner dans leur 
quotidien sur le Territoire.

• Formation des collaborateurs de l’Office 
pour les sensibiliser davantage sur 
l’accompagnement du public vieillissant 
ou handicapé.

FOCUS

Copil 2A 2H (Autonomie - Adaptation – Handicap - Habitat)

L’ACTIVITÉ DE TERRITOIRE HABITAT
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Les démarches de résolutions de problèmes (DRP)
TERRITOIRE HABITAT A ENGAGÉ 
UN PROGRAMME DE FORMATION 
SUR UN AN ET DEMI POUR 
LES GESTIONNAIRES DE 
VIE LOCATIVE (GVL) AFIN DE 
PROFESSIONNALISER ET DE 
VALORISER CE MÉTIER.

Lors de cette formation, les 35 GVL engagés 
devaient produire une Demande de Résolution 
de Problème appelé DRP, dans laquelle 
ils devaient proposer des solutions à une 
problématique qu’ils vivaient au quotidien.

DRP : MISE EN APPLICATION 
D’UNE ACTION COMMUNE

Afin de ne pas perdre le fruit de ce travail de 
réflexion, et au regard de la qualité des rendus, 
il a été demandé qu’un groupe de travail soit 
constitué et piloté par le Responsable du 
Département Vie Locative.

Il comprend des Gestionnaires Vie Locative, 
des Chargés de Clientèle, des Responsables 
d’Unité Territoriale, un Chargé d’Opérations 
de la Direction Maîtrise d’Ouvrage, un Chargé 
de mission Ressources Humaines, une 
collaboratrice du Pôle Qualité et Coordination.

Les solutions proposées et retenues 
à court, moyen et long terme feront 
l’objet d’un suivi bimensuel auprès 
du Comité Stratégique.

Les enquêtes de satisfaction

CHIFFRES CLÉS

Satisfaction clients 
en 2022

Dans le contexte des campagnes 
d’appels, le CRC a réalisé des 
enquêtes de satisfaction liées 
aux activités du Département 
Commercial et de la Direction 
Maîtrise d’Ouvrage. 

CHAQUE JOUR, L’ÉQUIPE DU CENTRE RELATIONS CLIENTS EST MOBILISÉE ET ENGAGÉE 
POUR RÉPONDRE À LA DIVERSITÉ DES BESOINS DES LOCATAIRES LIÉS À LEUR HABITAT 
ET À LEUR CADRE DE VIE, EN LIEN ÉTROIT AVEC LES ÉQUIPES DE PROXIMITÉ DES 
UNITÉS TERRITORIALES POUR UNE CAPACITÉ DE RÉACTION OPTIMALE. C’EST UNE 
OFFRE DE SERVICES QUI A POUR OBJECTIF : LA SATISFACTION CLIENTS.

Le CRC offre également sa collaboration 
aux différentes directions de Territoire 
habitat.

Ainsi en 2022, l’équipe a mobilisé 
par téléphone les locataires dans le 
cadre des Opérations Coup de Poing 
Propreté dans les parties communes des 
immeubles et a également participé aux 
relances téléphoniques liées à l’enquête 
d’Occupation du Parc Social (O.P.S.) et du 
Supplément de Loyer de Solidarité (S.L.S.).

2

4

Les provisions de chauffage
POUR FAIRE FACE À LA CRISE 
ÉNERGÉTIQUE MARQUÉE PAR 
UNE HAUSSE CROISSANTE DES 
PRIX DU GAZ ET DE L’ÉLECTRICITÉ, 
TERRITOIRE HABITAT A DÉPLOYÉ UN 
PLAN DE SOBRIÉTÉ ÉNERGÉTIQUE 
AVEC NOTAMMENT UNE BAISSE 
DES TEMPÉRATURES À 19°C ET EN 
RÉAJUSTANT LES PROVISIONS DE 
CHAUFFAGE DÈS AVRIL 2022 AFIN 
DE LIMITER L’IMPACT DES FUTURES 
RÉGULARISATIONS DE CHARGES.

DÉMARCHE D’AMÉLIORATION 
CONTINUE DANS L’ACCOMPAGNEMENT 
DE NOS CLIENTS LORS DE PÉRIODES 
SENSIBLES

Territoire habitat a mis en place un numéro de 
téléphone dédié qui permet d’être déclenché 
de façon ponctuelle pour des thématiques 
diverses.

Ainsi, le 28 décembre dernier, une cellule dédiée 
à nos clients impactés par une hausse des 
provisions chauffage en 2023 a été installée. 
Le numéro spécial (03 84 36 70 90) a été 
communiqué préalablement par courrier aux 
locataires concernés.

La permanence téléphonique, activée trois 
demi-journées par semaine, est assurée par des 
collaboratrices du Département Loyers et Charges et 
du Centre Relations Clients. Les locataires bénéficient 
de compléments d’informations clairs et précis et 
d’une écoute attentive et personnalisée.

3
La permanence 
téléphonique, 
activée trois 

demi-journées 
par semaine

LES COLLABORATEURS SE SONT IMPLIQUÉS SUR 
11 RÉUNIONS DE TRAVAIL POUR RÉALISER UNE 
SYNTHÈSE REGROUPÉE EN 7 THÉMATIQUES : 

• Conflits et occupations des halls

• Dépôts sauvages et encombrants

• Hygiène dans les parties communes 
et jets par les fenêtres

• Utilisation des paliers et des locaux de stockage

• Déroulement des travaux (communication, 
réunions d’informations et participation des GVL)

• Insécurité et incivilités

• Réparations Locatives

Une synthèse : 
7 thématiques

FRÉQUENTATION DE NOTRE 
AGENCE COMMERCIALE  

96 % 
de satisfaction 
globale

90 % 
de recommandation 
auprès d’un proche

NOUVEAUX CLIENTS‑LOCATAIRES

96 % 
de satisfaction 
globale

98 % 
de recommandation 
auprès d’un proche

CLIENTS BÉNÉFICIANT D’UN 
ÉCHANGE DE LOGEMENTS

87 % 
de satisfaction 
globale

93 % 
de recommandation 
auprès d’un proche

CLIENTS BÉNÉFICIANT DE TRAVAUX 
(ACCOMPAGNEMENT DU 
VIEILLISSEMENT ET ADAPTATION 
AU HANDICAP) 

97 % 
de satisfaction 
globale

100 % 
de recommandation 
auprès d’un proche

CLIENTS BÉNÉFICIANT DE TRAVAUX 
DE MAINTENANCE 
(REMPLACEMENT DES MENUISERIES 
EXTÉRIEURES) 

88 % 
de satisfaction 
globale

94 % 
de recommandation 
auprès d’un proche

L’agence commerciale
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Direction Juridique

LES MARCHÉS PUBLICS

Avec 62 consultations lancées en 
2022 sur une centaine de corps de 
métiers différents, Territoire habitat 
est un acteur non négligeable de l’ac‑
tivité économique dans le Territoire 
de Belfort.

Avec près de la moitié des lots confiée 
à des entreprises du Doubs, de Haute‑
Saône ou du Territoire de Belfort, les 
entreprises terrifortaines sont 26 à 
avoir travaillé pour Territoire habitat 
au cours de l’année 2022.

Potentiellement, en tant que don‑
neur d’ordres, Territoire habitat est 
susceptible, au vu du montant des 
marchés et de leur durée, d’injecter 
24,5M dans le commerce, les services 
et les travaux.

Si l’impact des difficultés d’approvi‑
sionnement et de la hausse des ma‑

ZOOM SUR

L’enquête
d’occupation socialetériaux a pu se faire sentir et retarder 

certains chantiers, ils n’ont pas remis 
en cause notre programmation et nos 
engagements.

Par ailleurs, Territoire habitat a tout 
mis en œuvre pour limiter, autant 
que possible pour l’intérêt de ses 
clients, l’augmentation significa-
tive des coûts du gaz en prenant les 
dispositions nécessaires pour anti‑
ciper le renouvellement du marché 
de « fourniture et acheminement de 
gaz naturel » qui s’achevait au 31 
décembre 2022 dans un contexte 
extrêmement compliqué.

L’ACCESSION À LA PROPRIÉTÉ

Toujours soucieux d’offrir l’opportuni‑
té aux ménages à revenus modestes 
d’accéder à la propriété, Territoire 
habitat poursuit son programme 
de vente conformément au plan de 
vente arrêté par le Conseil d’Admi‑
nistration en 2019. 

Réhabilitation énergétique en cours

Départ 
en visite 

à domicile

Rue Voltaire à Belfort

Outre les secteurs historiques, belfor‑
tains pour la plupart, des nouveaux 
ensembles pavillonnaires ont été mis 
en vente dans les communes périphé‑
riques et dans le nord du Territoire de 
Belfort : Les pavillons de la rue des 
Champs de la Belle à Bavilliers, le 
Domaine de l’Étang et le Domaine du 
Bois Joli à Cravanche et le Quartier 
des Vosges à Giromagny.

Ainsi, en 2022, 31 biens immobiliers 
ont trouvé preneurs avec 16 acqué-
reurs locataires HLM. Parmi eux, 
5 familles ont souhaité poursuivre 
leur parcours résidentiel sur leur lieu 
de vie actuel et ont donc procédé à 
l’acquisition de leur logement. 

Les obligations nouvelles de la loi 
Climat et Résilience nous imposent 
de procéder à certains travaux sur le 
plan énergétique mais globalement, 
l’investissement nécessaire à la mise 
en vente des biens représente 13 % du 
chiffre d’affaires constaté.

LA LUTTE CONTRE L’IMPAYÉ 
ET LES EXPULSIONS

Crise COVID, crise énergétique, 
hausse du coût de la vie…, les défis 
à relever pour les bailleurs sociaux 
pour épauler leurs locataires sont 
d’une ampleur inédite. Tous les le‑
viers d’actions doivent être mis en 
œuvre pour s’adapter à un contexte 
sous tension en mettant en place 
des démarches de prévention et 
d’accompagnement.

Fort d’une équipe de huit collabora-
teurs, Territoire habitat souhaite être 
au plus près de ses clients en difficulté 
avec 5 personnes dédiées au traite‑
ment amiable, 1 en charge du trai‑
tement judiciaire et 2 qui prennent 
en charge les clients qui quittent le 
parc en laissant une dette.

Avec près de 3 000 dossiers d’impayés 
dont 1 300 en moyenne de locataires 
présents, l’accent est mis prioritai‑
rement sur le travail amiable afin de 
limiter au maximum l’orientation des 
dossiers au judiciaire. Il est clair en 
effet que notre réactivité est gage 
de réussite et que c’est en agissant 
dès le premier mois d’impayés que 
l’on évite l’enlisement du dossier et 
donc l’aggravation de la situation de 
nos locataires.

Sans cesse sur le qui‑vive, l’équipe du 
recouvrement n’a qu’un seul objectif : 
entrer en contact avec le locataire 

afin de mettre en place avec lui un 
axe de travail durable. Dans la plu‑
part des cas, l’objectif est atteint et 
c’est pourquoi les dossiers suivis au 
judiciaire « ne sont que » de l’ordre 
de 250.

En outre, seuls 10 % des locataires 
dont le bail est résilié par voie judi‑
ciaire sont effectivement expulsés, 
ce qui témoigne là encore du travail 
fait pour éviter de telles extrémités.

Ainsi et malgré les difficultés 
conjoncturelles rencontrées par nos 
locataires, nous avons pu, en 2022, 
encore une fois contenir les impayés 
et limiter les expulsions, lesquelles 
sont le plus souvent, des reprises de 
logements vides de tout occupant.

En France, 1 personne sur 2 vit ou a vécu dans 
le parc social de logements.

Avec 4,8 millions de logements, les bailleurs 
sociaux logent plus de 10,2 millions de 
locataires.

En 2022, dans le cadre de l’enquête obligatoire 
d’Occupation du Parc Social, 9 685 ménages, 
locataires de Territoire habitat, ont été 
enquêtés avec un taux de 89 % de réponses. 

Globalement, on peut considérer que notre 
Office loge 1 terrifortain sur 6 habitants.

Le profil type d’un ménage demeurant dans 
notre parc peut être dessiné de la façon 
suivante : 

• le ménage est sans enfant ou 50% des 
familles avec enfants sont des familles 
monoparentales,

• le titulaire du bail a plus de 50 ans sachant 
que l’âge moyen des titulaires de baux est 
de 55 ans,

• il est sans activité professionnelle avec des 
ressources inférieures à 60 % des plafonds 
de ressources,

• il bénéficie de l’APL.

L’équipe du recouvrement n’a qu’un 
seul objectif : entrer en contact avec 
le locataire afin de mettre en place 
avec lui un axe de travail durable.

MARCHÉS PUBLICS

62
CONSULTATIONS 
LANCÉES EN 2022

ACCESSION À LA 

PROPRIÉTÉ

31 
BIENS VENDUS

Les produits financiers générés par 
ces ventes sont conséquents avec 
un prix moyen en hausse de 5,4 % 
par rapport à 2021 et ces recettes 
permettent notamment de finan-
cer des constructions neuves ou des 
réhabilitations. 
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Été 2022 : orages de grêle désastreux

LES 26 JUIN ET 20 JUILLET 
2022, LE TERRITOIRE DE 
BELFORT A ÉTÉ VICTIME DE 
VIOLENTES AVERSES DE 
GRÊLE.

Des grêlons d’une taille 
impressionnante se sont abattus 
sur certains secteurs du territoire 
et le parc de Territoire habitat 
(ainsi qu’une partie de sa flotte 
automobile) a été fortement 
impacté. Essentiellement localisés 
sur la partie nord du territoire en juin 
et sur le sud en juillet, ces orages 
ont causé des dégâts importants 
notamment au niveau des toitures, 
des Vélux, des verrières et autres 
volets des bâtiments. Ce sont plus 
de 500 immeubles qui ont ainsi été 
touchés (immeubles d’habitation, 
garages…).

Immédiatement, et malgré 
des entreprises sous la charge 
de nombreuses sollicitations, 
nous avons pris des mesures 
conservatoires pour assurer la 
sécurité des personnes et des biens. 
Ainsi, il a même été envisagé des 

relogements pour certains de nos 
locataires. Ce sont près de 540 000 € 
qui ont ainsi été dépensés dans des 
mesures d’urgence en attendant 
les expertises, les validations par 
assurances et autres consultations 
pour les marchés publics 
nécessaires à la reprise définitive 
des désordres. L’impact financier 
s’annonce d’ores et déjà lourd et 
même si nous n’avions pas encore 
au 31 décembre 2022 le chiffrage 
définitif, l’estimation que l’on peut 
faire des réparations nécessitées par 
ces précipitations est à hauteur de 
3 millions d’euros. 

500
IMMEUBLES AU 
MOINS TOUCHÉS

540 000 €
POUR DES MESURES 
D’URGENCE

3 millions
D’EUROS DE 
RÉPARATIONS 
ESTIMÉES

Immédiatement, nous 
avons pris des mesures 
conservatoires pour 
assurer la sécurité des 
personnes et des biens.

La gestion des archives

À son arrivée, le volume des archives 
papier conservé par l’Office était 
alors estimé à 1,4 kilomètres 
linéaires répartis au Siège, dans les 
Unités Territoriales et les Antennes. 
À quelques exceptions près, ces 
archives n’étaient pas ou peu gérées, 
peu exploitables et exploitées, 
sans traçabilité et en conséquence 
entraînant un fort risque de perte ou 
d’indisponibilité des documents.

Soucieux de sécuriser et 
professionnaliser ce traitement, 
notre archiviste a développé en 

EN 2019, TERRITOIRE HABITAT 
S’EST ENGAGÉ DANS UNE 
DÉMARCHE VISANT À METTRE 
EN PLACE UN PROCESSUS 
D’ARCHIVAGE ET, APRÈS UN 
AUDIT CONFIÉ AU CABINET 
STUDIA, UN ARCHIVISTE A ÉTÉ 
RECRUTÉ EN 2021.

d’Ouvrage traitées, le travail se 
poursuit avec les autres directions. 
Dans le même temps, l’équivalent de 
224 mètres linéaires ont été détruits 
de façon sécurisée avec la validation 
des Archives Départementales du 
Territoire de Belfort soit 11,4 tonnes 
et, pour les archives numériques, 
4 Go ont été éliminés.

Quand les 
archives 
dévoilent des 
pépites (1991)

UNE COMPÉTITION ACHARNÉE CONTRE LE TEMPS ET L’ESPACE DÉGÂTS IMPORTANTS SUR LE TERRITOIRE DE BELFORT

FOCUS FOCUS

Ce travail intense a 
permis également 
la réorganisation et 
l’aménagement de 
nos salles d’archives 
pour approcher des 
standards et normes 
archivistiques.

Les travaux se dérouleront sur 
l’ensemble de l’année 2023 mais 
perdureront également très 
certainement sur 2024 compte 
tenu de la charge de travail des 
entreprises.

interne avec l’aide de la Direction 
Informatique un outil de gestion des 
archives physiques que nous avons 
baptisé GAPhy.

GAPhy permet la consultation 
des inventaires, la réalisation des 
demandes de consultations par 
les collaborateurs et assure une 
traçabilité des opérations. Pour être 
opérationnel, GAPhy se doit d’être 
alimenté et les archives papiers 
sont donc progressivement reprises 
et intégrées au fur et à mesure des 
opérations de tri et d’élimination.

En 2022, ce sont 465 mètres 
linéaires ou 18 943 dossiers qui 
ont ainsi fait l’objet d’intégration. 
Avec, au 31 décembre, 100 % des 
archives de la Direction Financière, 
des Ressources humaines, du 
Contentieux et des Dossiers 
Transversaux, 70 % des archives de la 
Direction de la Clientèle et 50 % des 
archives de la Direction de la Maîtrise 
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Direction des Affaires Financières

UNE ANNÉE AXÉE 
SUR LA TRANSMISSION 
ET LE DIALOGUE

En parallèle d’une montée en com-
pétence de l’équipe obtenue via des 
formations internes et externes, la 
Direction des Affaires Financières 
(DAF) a eu le plaisir d’accueillir suc‑
cessivement plusieurs stagiaires, de 
multiples niveaux, et d’intégrer une 
apprentie BTS comptabilité‑gestion 
depuis septembre pour une durée de 
deux ans.

Dans l’idée de consolider le dialogue 
interservices engagé en 2021, des 
rencontres régulières ont été pro‑
grammées tout au long de l’année 
avec tous les services, afin de trouver 
des solutions ensemble, de rappeler 
ou poser les bonnes pratiques dans 
le suivi financier, de compléter ou 
d’élaborer des procédures sécurisant 
la donnée financière, de construire 
des requêtes croisées formalisées 
afin de s’appuyer et d’échanger via 
des références communes.

UN FONCTIONNEMENT 
EN MODE « PROJETS 
TRANSVERSAUX » POUR 
ATTEINDRE CERTAINS 
OBJECTIFS

Ce mode de fonctionnement est très 
enrichissant car il permet d’inclure, à 

un moment donné ou à un autre, les 
services de Territoire habitat et de 
les associer à la réussite des projets.

CLÔTURE 2021 

Les comptes de la clôture 2021 ont 
été certifiés sans réserve par notre 
Commissaire aux Comptes. Malgré 
des délais contraints, le challenge a 
été relevé par tous, les jalons et at‑
tendus ayant été diffusés et connus, 
cela a facilité l’implication de tous 
les services et le respect des étapes 
du rétro‑planning.

WEB‑BUDGET 

Première année de découverte et 
d’utilisation de l’outil, la réussite est 
mitigée. Il n’y a pas eu de situation 
intermédiaire au 30/06/2022 comme 

DE NOUVEAUX PROJETS 
ET DÉFIS NOUS 
ATTENDENT, IMPOSÉS 
PAR DES CHANGEMENTS 
RÉGLEMENTAIRES

• La réforme de la base des valeurs 
locatives et la dématérialisation des 
informations sur le suivi du patrimoine 
via le site « impot.gouv.GMBI » (Gestion 
des Biens Immobiliers).

• Les obligations légales de la 
« e-facturation » du « e-reporting » 
et l’arrivée d’une version 
« CHORUSPRO V.2 ».

• Le raccourcissement des délais de 
clôture imposé par nos institutions.

DES NOUVEAUX OBJECTIFS QUI 
VONT MOBILISER À NOUVEAU 
L’ENSEMBLE DES SERVICES 

• Le déploiement du contrôle de gestion.

• La continuité de la mise en place de 
procédures et modes opératoires.

• L’utilisation du logiciel Salvia montage 
pour nos futures opérations.

• La fiabilisation et la consolidation de 
l’état des charges récupérables. 

• L’inventaire physique de nos biens 
immobiliers hors patrimoine locatif.

Objectifs 2023
annoncée dans le précédent rap‑
port mais un atterrissage budgétaire 
2022 à fin août qui a servi de base et 
d’échange pour la construction du 
budget 2023.

MISE À JOUR DES FICHES 
DE SITUATION FINANCIÈRE 
ET COMPTABLE

Les Fiches de Situation Financière et 
Comptable sont un outil permettant 
de contrôler le bon déroulement des 
opérations d’investissements. Elles 
croisent des informations de nature 
comptable, financière et technique, 
dans un mode prévisionnel / réalisa‑
tion et sont régulièrement transmises 
à nos institutions de contrôle via le 
site HARMONIA.

La mise à jour des FSFC sur la partie 
réalisation était un projet majeur 
pour 2022. Au troisième trimestre de 
2022, nos fiches ont été intégrées et 
validées par les instructeurs d’HAR‑
MONIA. En 2023, en partenariat avec 
la Direction de la Maîtrise d’Ouvrage, 
le mode prévisionnel des fiches sera 
mis à jour, permettant ainsi une ana-
lyse de gestion plus pointue.

DES AUDITS POUR SÉCURISER 
DES PRATIQUES ET DES 
DONNÉES FINANCIÈRES

Dans une démarche d’amélioration, 
un audit externe est un examen effec‑
tué par un tiers neutre et objectif afin 
d’examiner un point défini en amont, 
cadre du contrôle, par rapport à un 
référentiel.  

POSER L’ÉQUILIBRE ENTRE 
UNE STRATÉGIE FINANCIÈRE 
RÉFLÉCHIE ET NOTRE MISSION 
D’INTÉRÊT GÉNÉRAL.

Un fonctionnement 
en mode « projets 
transversaux »  très 
enrichissant car il 
permet d’inclure, à un 
moment donné ou à un 
autre, les services de 
Territoire habitat et de 
les associer à la réussite 
des projets.

UNE ANNÉE SOUTENUE

Dans le prolongement de 2021, la Direction des Affaires 
Financières se stabilise avec des missions et des 
personnes référentes désormais clairement identifiées 
par l’ensemble des collaborateurs de Territoire habitat 
et vis‑à‑vis des tiers extérieurs. 

ZOOM SUR

TERRITOIRE HABITAT 
A SOLLICITÉ LES 
PRESTATAIRES LORE ET CTR 

 — LORE afin d’assurer 
l’exhaustivité de notre base 
patrimoniale par rapport aux 
éléments connus auprès du 
cadastre et auprès des Finances 
Publiques, en préparation de la 
réforme des bases des valeurs 
locatives.

 — CTR dans le cadre d’une 
optimisation fiscale et sociale 
avec un contrôle sur les taux de 
cotisations, le calcul du prorata 
de TVA et l’adéquation des 
déclarations sociales et fiscales.
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Direction des Ressources 
Humaines & des Moyens

MISE À DISPOSITION DE RESSOURCES « HUMAINES »
POUR LES DIRECTIONS DE L’ENTREPRISE

Le contexte national 
post‑covid est venu 
bousculer l’activité de 
l’ensemble des services. 
Toutes les directions de 
Territoire habitat ont été 
concernées en 2022. Les 
départs à la retraite et 
les envies « d’ailleurs » de 
nombreux collaborateurs se 
sont intensifiés et le service 
ressources humaines a dû 
recruter, accompagner, 
former et fédérer de 
nouveaux personnels.

2022 c’est  : 28 départs, 26 em‑
bauches, 39 recrutements pour le 
service de remplacement, 48 jobs 
d’été, 75 recrutements pour 13 chan‑
tiers jeunes, 16 apprentis recrutés, 74 
stagiaires écoles.

2 009
HEURES DÉDIÉES AU 
PARCOURS PROFESSIONNEL 
CERTIFIANT DE NOS 
GESTIONNAIRES DE VIE 
LOCATIVE (GVL)

AMÉLIORATION 
DE NOS MÉTHODES

La formation « Recruter sans discri‑
miner », dispensée par la Fédération 
des Offices Publics de l’Habitat a 
permis à la Direction des Ressources 
Humaines de renforcer ses méthodes 
de recrutement.

En septembre 2022, cette démarche 
s’est intensifiée avec le renouvelle-
ment et le recrutement de 16 appren-
tis préparant tout type de formation : 
du BEP au niveau BAC +5. De nou‑
veaux partenariats se sont créés 
avec les écoles de nos alternants : 
l’IUT de Belfort Montbéliard et le Ly‑

RENFORCEMENT DE LA 
PROCÉDURE D’ACCUEIL 

LE LIVRET D’ACCUEIL 
DES NOUVEAUX ARRIVANTS 

Outil de communication interne 
indispensable, le livret d’accueil 
favorise l’intégration des nouveaux 
employés à leur arrivée dans l’entre‑
prise. En version papier ou digitale, ce 
document permet d’accompagner et 
d’orienter les collaborateurs avec des 
informations essentielles et d’ordre 
pratique.

LE PARCOURS D’INTÉGRATION 
DANS LES SERVICES

Structuré, préparé et en phase avec 
les attentes et valeurs des nouveaux 
talents, le parcours d’intégration 
contribue à la réussite des recrute-
ments, renforce la marque employeur 
et permet au nouvel employé de s’ap‑
proprier durablement son nouveau 
poste et devenir opérationnel plus 
rapidement.

PRÉSENTATION DES ÉQUIPES : 
QUI FAIT QUOI ET OÙ ?

Le besoin de communiquer sur la 
composition des équipes et sur leurs 
métiers est une conséquence du fort 
renouvellement des équipes.

FORMER LES ÉQUIPES ET LES 
NOUVEAUX ARRIVANTS :

Territoire habitat investit énormément 
dans la formation professionnelle.

En 2022, 4 231heures de formation 
ont été dispensées au titre du plan 
de développement des compétences.

10 mai 2022 : nos GVL en examen

17 juin 2022 : 
remise des 

diplômes à nos GVL

ZOOM SUR

La convention 
partenariale avec l’École 
de la Deuxième Chance

Le 5 juillet 2022, l’École de la Deuxième 
Chance signe un partenariat avec Territoire 
habitat pour l’accueil de stagiaires au sein de 
nos différents Pôles et Services.

Ces jeunes en formation pourront découvrir 
de nombreux métiers de notre Office et 
reprendre progressivement le chemin de la 
scolarisation et de l’emploi.

Forum des 
jobs d’été 
à Belfort

EN 2022 

28
DÉPARTS

26
EMBAUCHES

39 
RECRUTEMENTS 
POUR LE SERVICE 
DE REMPLACEMENT

cée Germaine Tillon de Montbéliard. 
Ces nouveaux arrivants ont rejoint 
toutes les Directions de l’Entreprise : 
Informatique, Agence Commerciale, 
Département Commercial, Direction 
Générale, Direction Ressources Hu‑
maines & des Moyens, Atelier, Centre 
Relations Clients et Communication.

Les nouveaux arrivants ont bénéficié 
de formations « Cœurs de Métiers » 
afin de faciliter leurs prises de postes : 

 — Management

 — Logiciel Visial

 — Logiciel Aravis Comptabilité

 — Diagnostics et pathologies du 
bâtiment

 — Gestion des conflits

Former ses collaborateurs participe aussi à 
instaurer de la confiance envers l’employeur. 
En investissant dans cette démarche, vous 
démontrez à vos équipes une vraie ambition 
de développement.

RECRUTER

POUR LES ÉQUIPES 

Devant la diversité des métiers 
concernés en 2022 et par la néces‑
sité de recruter, Territoire habitat a 
renforcé son réseau : 

 — participation au salon 
« l’eXPedition » pour parler des 
métiers de l’entreprise,

 — forum de recrutement 
des jobs d’été,

 — signature de la convention 
partenariale avec « l’École de 
la Deuxième chance »,

 — signature de la convention 
« Les entreprises s’engagent »,

 — rendez‑vous avec l’APEC pour 
le développement de la marque 
employeur. 

Territoire habitat s’est engagé dans une démarche 
de recrutement d’alternants

INTÉGRER

DANS LES ÉQUIPES 

Petit déjeuner 
des nouveaux 
collaborateurs 
et mugs de 
bienvenue 
10 octobre 2022

Depuis plusieurs années, 
Territoire habitat 
s’est engagé dans une 
démarche de recrutement 
d’alternants (contrats 
d’apprentissage et de 
professionnalisation).
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FÉDÉRER

LES ÉQUIPES

ET LES NOUVEAUX

ARRIVANTS

SIGNATURE DE LA 
CONVENTION AVEC 
LA SÉCURITÉ ROUTIÈRE 
ET SUR LE CHALLENGE 
CODE DE LA ROUTE

Prochainement, Territoire habitat va 
signer une convention de la sécurité 
routière afin de responsabiliser et de 
protéger ses collaborateurs.

 A l’échéance de cet accord, la sé‑
curité routière délivrera un kit de 
sensibilisation avec des affiches et 
d’autres supports pédagogiques.

Pour respecter les accords de la 
convention, il y a 7 étapes imposées 
à respecter :

 — Limiter les conversations 
téléphoniques en kit mains 
libres et interdire les appels si 
le véhicule ne dispose pas de 
l’option Bluetooth.

 — Conduire en état de sobriété.

 — Respecter le port de la ceinture 
de sécurité. 

 — Respecter les limitations 
de vitesse. 

 — Inclure des moments de repos 
par rapport au temps de trajet.

 — Favoriser la formation à la 
sécurité routière.

 — Encourager les conducteurs de 
deux‑roues à mieux s’équiper.

Pour s’assurer que tous les salariés 
sont engagés et respectent ces 7 
étapes, un audit aura lieu une fois 
par an.

Sachant que 72 véhicules sillonnent 
chaque jour le territoire, cet arran‑
gement sera un avantage auprès des 
assurances ainsi que pour l’image 
positive de Territoire habitat.

L’objectif final de cette convention 
est ainsi d’obtenir le label « d’entre-
prise engagée ».

À l’occasion de la Journée Nationale 
de la Sécurité Routière, le service 
des Moyens Généraux a organisé un 

Cette démarche de la 
sécurité routière a été très 
appréciée et ce rappel 
était bénéfique pour tous, 
autant pour la conduite 
professionnelle que pour des 
trajets personnels.

LES AUTRES

ACTIVITÉS

DES RESSOURCES

HUMAINES

 — Dialogue social avec le Comité 
Social et Économique.

 — Accords avec les Délégués 
Syndicaux.

 — Mise en conformité des 
1 607 heures annuelles pour les 
collaborateurs de la Fonction 
Publique Territoriale.

 — Égalité Femmes – Hommes : 
création d’un groupe de 
référents et résultats positifs 
pour l’index. Six référents 
(3 femmes et 3 hommes) ont 
suivi une formation de deux 
jours afin de mettre en œuvre 
leur plans d’actions :  
‑ évaluer les situations 
‑ informer 
‑ orienter 
‑ sensibiliser 
‑ accompagner 
‑ conseiller 
‑ suivre le développement 
 des actions.

ZOOM SUR

Les élections 
professionnelles

Les élections des nouveaux membres du 
Comité Social et Économique de Territoire 
habitat se sont déroulées le 8 décembre 
2022. Le Comité Social et Économique 
(CSE) est l’instance de représentation du 
personnel dans l’entreprise. Les membres 
sont élus par les salariés de l’entreprise pour 
une durée maximale de 4 ans.

Les collaborateurs de l’Office se sont 
exprimés par les urnes avec une 
participation de 86,3 %

4E ÉDITION DE LA QUALITÉ 
DE VIE AU TRAVAIL (QVT)

La QVT est une démarche visant 
l’amélioration combinée des condi‑
tions de travail des collaborateurs, 
de la qualité de service et de la per‑
formance des équipes. En 2022, la 
QVT « c’est toute l’année » !

CHIFFRES CLÉS 2022 

242
COLLABORATEURS 
EN MOYENNE 

108
HOMMES 

134
FEMMES 

47
ANS 
AGE MOYEN DES 
COLLABORATEURS

13
ANS EN MOYENNE 
D’ANCIENNETÉ 

50
ANS ET PLUS 
POUR PLUS DE 
LA MOITIÉ DES 
COLLABORATEURS

4 231
HEURES DE 
FORMATION 
DISPENSÉES

MULTIPLICATION DES 
EXPÉRIENCES INTERNES 
« VIS MA VIE »

Le principe : pendant une demi‑jour‑
née, un collaborateur découvre et vit 
un autre métier que le sien. 

14 PARTAGES D’EXPÉRIENCES 
EN 2022

« Vis ma vie » à Territoire habitat joue 
un rôle fondamental pour apprendre 
à se connaître, comprendre un métier 
et ses besoins afin de développer du 
lien entre nous.

En effet, il permet de : 

 — Découvrir le langage technique 
d’un service pour mieux 
comprendre le travail de 
ses collègues.

 — Avoir une vision plus large 
des métiers de l’entreprise.

 — Renforcer la cohésion d’équipes 
et le sentiment d’appartenance 
à l’entreprise.

DISTRIBUTION DE DOUCEURS 
LE 15 DÉCEMBRE 2022

Pour les fêtes de fin d’année, Territoire 
habitat a offert un peu de réconfort et 
de chaleur à tous ses collaborateurs 
avec une distribution de chocolats 
de Noël et de mugs logotés.

rappel au Code de la Route lors de la 
semaine du 10 au 14 octobre 2022.

Ce concours ludique et pédagogique 
basé sur des questions du code de 
la route a sensibilisé 14 équipes soit 
plus de 70 collaborateurs. À raison de 
2 questions par jour pour se départa‑
ger, c’est avec fierté que l’équipe Fast 
And Furious du Centre de Relations 
Clients s’est vue gagnante.

Distribution 
de chocolats 
de Noël et 
de mugs 
pour les 
fêtes de fin 
d’année

6
RÉFÉRENTS 
ÉGALITÉ 
FEMMES 
HOMMES

« Vis ma vie » : un 
collaborateur découvre un 
autre métier que le sien
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Direction de la Clientèle
Améliorer sa qualité de service, entretenir un lien privilégié avec ses clients, 
qu’il s’agisse de ses locataires ou des primo demandeurs de logements, 
Territoire habitat s’attache à développer un accompagnement de sa clientèle.

S’ENGAGER DANS 
LA RELATION CLIENTS

Écouter pour mieux accompagner, 
tel est l’objectif des 9 collaborateurs 
de l’équipe du CRC (dont 2 appren‑
ties). 71 000 appels pris en charge et 
47 620 appels émis en 2022 par les 
conseillers.

Les collaborateurs du CRC assurent 
également les permanences d’ac‑
cueil du public au siège. En 2022, 
16  352 clients ont sollicité notre 
équipe lors de leur visite dans notre 
établissement.

Pour recenser l’ensemble des sollici‑
tations clients et mettre en place des 
actions efficaces, Territoire habitat 
possède un outil GRC qui permet de 
disposer d’une vision, en temps réel, 
du nombre des diverses demandes. 
24 122 requêtes ont été créées et en‑
registrées par le CRC. 

LES CLIENTS AU CŒUR 
DE NOTRE ACTION

Chaque jour, l’équipe du CRC est mo‑
bilisée et engagée pour répondre à la 
diversité des besoins des locataires 
liés à leur habitat et à leur cadre de 
vie, en lien étroit avec les équipes 
de proximité des Unités Territoriales 
pour une capacité de réactivité 
optimale.

C’est une offre de service 
que les équipes ont délivrée 
avec le même objectif : la 
satisfaction des clients.

Le Département est également 
en charge de l’augmentation des 
loyers plafonds, la régularisation 
des charges, la gestion administra‑
tive des locataires entrants et sor‑
tants, la facturation mensuelle des 
consommations individuelles et le 
traitement des factures fournisseurs 
récupérables. 

La maîtrise des charges locatives 
constitue un enjeu quantitatif et 
qualitatif important pour Territoire 
habitat depuis de nombreuses an‑
nées. Elle se conjugue avec une amé‑
lioration constante du service rendu 
aux locataires. 

LOYER

Au 1er janvier 2022, 0 % d’augmen‑
tation des loyers pour la deuxième 
année consécutive.

REPRISE DES PROVISIONS

 — Au 1er janvier : 8 956 logements 
ont eu un réajustement de 
provisions, dont 483 en baisse 
et 8 473 en hausse ‑ la hausse 
moyenne n’a pas excédé 5 €.

 — Au 1er avril : 1 879 logements 
ont eu un réajustement de 
provisions de chauffage. Le 
montant moyen d’augmentation 
était compris entre 5 € et 47 € 
(seules les chaufferies urbaines 
étaient concernées en 2022).

 — Au 1er juin : 10 775 logements 
ont eu un réajustement de 
provisions, dont 709 logements 
en baisse et 10 066 en hausse 
‑ la hausse moyenne n’a pas 
excédé 5 €.

RÉGULARISATION 
DES CHARGES LOCATIVES

Les décomptes individuels de régula‑
risation des charges ont été adressés 
aux locataires en mai :

 — débiteurs : 
11 % ‑ 1 104 locataires

 — créditeurs : 
89 % ‑ 8 967 locataires

9
COLLABORATEURS

71 000
APPELS PRIS EN CHARGE

47 620
APPELS ÉMIS PAR 
LES CONSEILLERS

1 049
DOSSIERS LOCATAIRES 
ENTRANTS

0 %
D’AUGMENTATION 
DES LOYERS POUR 
LA DEUXIÈME ANNÉE 
CONSÉCUTIVE EN 2022

La maîtrise des charges 
locatives constitue un 
enjeu quantitatif et 
qualitatif important 
pour Territoire habitat 
depuis de nombreuses 
années. 

Chaque jour, l’équipe du CRC est 
mobilisée pour répondre à la diversité 
des besoins des locataires pour une 
réactivité optimale.

LE DÉPARTEMENT 
LOYERS & CHARGES

L’activité du Département Loyers et Charges reste principalement le 
quittancement mensuel des loyers. Mais c’est aussi les ajustements des 
provisions, notamment en lien avec le contexte international.LE CENTRE 

RELATIONS CLIENTS (CRC)

118 620
appels traités 
par les 
conseillers

16 352
clients 
reçus au 
siège

24 122
nouvelles 
sollicitations 
enregistrées

2mn12
temps 
moyen de 
communication

97,6%
taux 
d’appels 
répondus

5 s
temps 
moyen de 
décrochage

8
enquêtes de 
satisfaction 
réalisées

L’ACCUEIL PHYSIQUE L’ACTIVITÉ TÉLÉPHONIQUE ENQUÊTES

TRAITEMENT DES 
FACTURES FOURNISSEURS

 — Plus de 2 500 factures 
récupérables traitées en 2022.

GESTION ADMINISTRATIVE 
DES LOCATAIRES ENTRANTS 
ET SORTANTS

 — 1 049 dossiers locataires 
entrants 

 — 1 106 soldes de tout compte 
établis
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Ces résultats sont aussi la consé‑
quence d’ajustements de l’organi‑
sation du Département Commercial 
tant en terme de sectorisation que 
de répartition des tâches dans les 
équipes, notamment au sein des tech‑

774
LOGEMENTS VACANTS 
HORS VENTES HORS 
DÉMOLITIONS AU 31 
DÉCEMBRE 2022 SOIT 
UN TAUX DE 6,89 %.

À noter la baisse de la 
vacance structurelle 
à plus de 3 mois, 
(hors ventes, hors 
démolitions)

LE DÉPARTEMENT 
COMMERCIAL

En 2022, les équipes du Département Commercial, en charge de la 
commercialisation des logements vacants, sont restées mobilisées afin 
de poursuivre la baisse de la vacance, ce qui a permis une année avec 
une plus forte baisse qu’en 2021, 41 logements au 31 décembre 2022 
comparativement au 31/12/2021.

niciens états des lieux, avec toujours 
en appui, l’Agence commerciale si‑
tuée au centre‑ville de Belfort. 2022 
est venue confirmée ces orientations 
et asseoir l’organisation. Si malgré 
tout le niveau de vacance reste en‑

Au-delà de la 
baisse de la 
vacance, nous 
constatons aussi 
une progression 
des taux de 
satisfaction dans 
les résultats des 
enquêtes réalisées 
auprès de nos 
clients nouveaux 
entrants.

LA PRÉVENTION 
SÉCURITÉ

L’objectif de l’année 2022 a été, pour le Responsable 
Prévention Sécurité (RPS), de poursuivre la mission 
en matière de résolution d’incivilités, troubles de 
voisinage, visites à domicile chez les clients, mais aussi 
des médiations lors de différends entre locataires :

 — Participation aux cellules de 
régulation inter partenaires 
et CISPD sur la thématique de 
la sécurité, mais aussi à des 
actions menées sur le terrain 
par la Police Nationale ou la 
Gendarmerie ainsi qu’à des 
GPO (Groupes de Partenariat 
Opérationnel) sur des secteurs 
bien plus sensibles.

 — Participation à 5 opérations 
anti‑rodéo et visites de caves 
(partenariat avec la Police 
Nationale).

 — Organisation par le  
Responsable Prévention 
Sécurité (RPS) de rencontres 
régulières avec le service des 
médiateurs de la Ville de Belfort 
et les Responsables d’Unités 
Territoriales.

 — Fonctionnement de la vidéo 
protection / surveillance à 
Territoire habitat avec un 
calibrage de 207 caméras 
depuis septembre 2021.

 —  Participation et pilotage de 
groupes de travail pour mise à 
jour des procédures troubles de 
voisinage classique, troubles de 
voisinage hygiène et conflits de 
voisinage.

 — 5 formations Qualité ‑ Gestion 
des visites ‑ Outils et consignes 
poste auprès des Gestionnaires 
de Vie Locative et Chargés de 
Clientèle. 

Le Responsable Prévention Sécurité 
(RPS) a procédé à une réorganisa-
tion des contrôles de sécurité de nos 
bâtiments en lien avec le Départe‑
ment Vie Locative, la Direction de la 
Maîtrise d’Ouvrage, mais aussi avec 
le Service Informatique, afin d’amé‑
liorer les contrôles effectués par les 
Gestionnaires de Vie Locative et de 
cibler les axes prioritaires et obliga‑
toires de certains contrôles. Mise en 
place en avril 2023.

core élevé, cette tendance permet 
d’être optimiste et doit se confirmer 
sur 2023.

À noter que la vacance structurelle, 
hors ventes, hors démolitions, à plus 
de 3 mois baisse également, de ‑61 lo‑
gements par rapport au 31 décembre 
2021, pour un taux global de 5,25 %.

Pour autant, Territoire habitat a ciblé 
d’autres immeubles à identifier en 
terme de démolition, ce qui devrait 
impacter plus fortement le niveau de 
la vacance à moyen terme.

L’agence 
commerciale de 
Territoire habitat, 
29 quai Vauban 
à Belfort
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Le plan d’actions propreté

La satisfaction à l’égard de la propreté ayant légèrement baissé avec 69 % de 
locataires satisfaits en 2019 contre 72 % en 2016, des progrès étaient à réaliser 
dans ce domaine, notamment en matière de propreté des paliers et des espaces 
extérieurs.

En 2021, le Département Vie Locative 
a lancé un plan d’actions propre‑
té afin d’optimiser nos actions sur 
les adresses où le taux était le plus 
faible. Le résultat obtenu en 2021, 
85 % de satisfaction, nous a conforté 
dans l’idée de lancer chaque année 
de nouvelles idées afin d’insuffler 
une dynamique pour impliquer les 
usagers.

ACTIONS COMMUNES 
AUX DIFFÉRENTES ÉQUIPES 

 — Contrôles des halls : 
Gestionnaire de Vie Locative, 
Chargé de Clientèle et 
Responsable d’Unité Territoriale 
et les locataires.

 — Opérations coup de poing 
propreté avec invitation des 
habitants à un café croissant 
afin d’échanger autour de la 
difficulté des tâches à réaliser.

 — Une communication de ce qui 
est fait sur les différents canaux 
afin de toucher l’ensemble de 
nos clients.

ACTIONS PLUS CIBLÉES 
POUR CERTAINS SECTEURS 

 — Contrôles accentués des 
Chargés de clientèle 

 — Nettoyage des paliers 
par une entreprise 
extérieure sur des 
adresses ciblées à la 
place des clients

 — Interventions conjointes 
avec les partenaires 
(communes, communautés 
de communes) sur les parties 
extérieures.

UN TRAVAIL COMMUN

Afin de travailler sur l’image des 
quartiers, nous avons exploité 
l’adage « seuls nous pouvons faire 
si peu, ensemble nous pouvons faire 
beaucoup ».

Territoire habitat a donc construit 
un partenariat avec l’École de la 2e 
chance qui, une semaine par mois 
confiera 8 jeunes aux équipes d’un 
secteur pour travailler sur des tâches 
d’amélioration du quartier comme du 
désherbage, de la remise en peinture, 
du nettoyage…

Se tenir au plus proche 
des clients, c’est garantir 
une présence physique 
quotidienne sur 
l’ensemble du patrimoine 
de Territoire habitat dans 
le Territoire de Belfort. 

LE DÉPARTEMENT
VIE LOCATIVE

Le suivi du client, la gestion de la vie du bail, de l’entrée dans les lieux dans le 
logement jusqu’à sa sortie, le traitement des sollicitations clients, la qualité 
du service rendu, sont restés les priorités du Département Vie Locative. 

IL RESTE DES PISTES 
DE PROGRÈS :

 — La propreté des parties 
communes et des abords,

 — Les délais de traitement 
des réclamations.

Se tenir au plus proche des clients, 
c’est garantir une présence physique 
quotidienne sur l’ensemble du patri‑
moine de Territoire habitat dans le 
Territoire de Belfort. En dehors des 
horaires d’ouverture des Unités Terri‑
toriales et du siège, l’astreinte mise en 
place permet d’assurer une présence 
permanente sur le Département. Une 
véritable valeur ajoutée à notre défi‑
nition du service de proximité.

Le personnel de proximité des Uni‑
tés Territoriales, orchestré par le 
Responsable d’UT, son assistante, 

le technicien d’UT, son assistante, le 
Chargé de Clientèle, le Gestionnaire 
de Vie Locative (GVL – ex gardien) 
et les Agents d’Entretien. Autant de 
collaborateurs au service des clients.

L’Office s’est engagé dans une dé-
marche qualité qui implique chaque 
collaborateur, c’est devenu une véri‑
table culture d’entreprise. Dès votre 
entrée dans un hall, un affichage 
vous indique vos interlocuteurs, qui 
prévenir en cas de problème et qui 
intervient dans le bâtiment. 

Le Responsable du Département Vie 
Locative a sollicité nos partenaires 
pour organiser plus de chantiers 
jeunes sur nos Quartiers Politique 
de la Ville (5 QPV). Au total, Territoire 
habitat a financé 16 chantiers qui ont 
répondus à des problématiques de 
quartiers, repeindre une cage d’esca‑
liers, des couloirs de caves, peindre 
des soubassements… En partenariat 
avec les travailleurs sociaux des sec‑
teurs en faisant participer les jeunes 
des quartiers.

LE DÉPARTEMENT 
VIE LOCATIVE EST 
COMPOSÉ DE :

3 Unités Territoriales (UT) 
décentralisées réparties 
sur le département du 
Territoire de Belfort

 — L’UT Nord 
46 rue Parant 
Belfort

 — L’UT Est 
24 bis rue Gaston 
Defferre 
Belfort

 — L’UT Ouest 
2 place Schuman  
Belfort

9 antennes de 
proximité sur les 
différents secteurs 
du département.

Tous les 3 ans, Territoire 
habitat réalise une 
enquête de satisfaction 
auprès d’un échantillon 
représentatif de 
locataires, afin de 
mettre en œuvre des 
mesures d’amélioration 
continue de la qualité 
de service.

En 2022, un nouveau plan 
a donc été travaillé sur de 
nouvelles thématiques.

FOCUS

ACTIONS COMMUNES OU CIBLÉES POUR UNE NOUVELLE DYNAMIQUE

Partenariat avec l’École de la 2e chance pour l’amélioration des quartiersPersonnel de proximité des Unités Territoriales
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La Direction de la Maîtrise d’Ouvrage organisée autour 
de ses 5 pôles (Opérationnel, Énergie, Innovation, 
Gestion et l’Atelier) travaille en synergie avec l’ensemble 
des services des directions de Territoire habitat pour 
répondre aux enjeux environnementaux, techniques, 
financiers, architecturaux et garantir la satisfaction 
des clients‑locataires.

Direction de la 
Maîtrise d’Ouvrage

CONTEXTE

L’année 2022 a été traversée dans un 
contexte difficile :

 — de post‑crise sanitaire,

 — d’envolée des prix des 
matériaux et de fournitures 
d’énergie,

 — d’application de la loi Climat et 
Résilience du 22 août 2021 et 
du renforcement du Diagnostic 
de Performance Énergétique 
s’appuyant sur une méthode 
de calcul prenant en compte 
différentes variables physiques 

Une année d’interrogations 
et d’adaptation pour 
redéfinir les objectifs et 
la stratégie patrimoniale 
future mais également de 
travaux et d’études pour 
assurer la maintenance 
du patrimoine et répondre 
aux nouveaux objectifs 
environnementaux.

Une démarche de convergence as‑
sociant les diverses compétences 
internes de Territoire habitat pour 
assurer la maintenance et l’entretien 
courant et définir les orientations 
des programmes de réhabilitation, 
de démolition et de renouvellement 
de patrimoine.

caractérisant le logement 
nous obligeant à prioriser nos 
interventions avec l’objectif 
prioritaire d’éradiquer les 
groupes classés G à horizon 
2025 et classés F pour l’année 
2028.

Une démarche de 
convergence pour 
répondre aux enjeux 
environnementaux, 
techniques, financiers, 
architecturaux et de 
satisfaction

5
PÔLES : 
OPÉRATIONNEL, 
ÉNERGIE, 
INNOVATION, 
GESTION ET ATELIER

ATELIER
 — 23 700 heures travaillées 

pour un effectif moyen de 
24,6 personnes, réalisées 
dans le cadre de la remise 
en état des logements 
ou l’entretien des 
bâtiments.

 — Le contrat robinetterie : 
7 316 interventions ont 
été réalisées en 2022 
(4 163 visites préventives 
et 3 153 dépannages).

 — 8 chantiers 
d’embellissements réalisés 
par l’équipe peinture.

 — Encadrement technique 
de 16 chantiers jeunes en 
peinture.

 — Travaux d’économie 
d’énergie au Siège et dans 
les Unités Territoriales.

 — Travaux de sécurisation 
du siège par la conception 
et pose de cloisons de 
séparation à claires voies 
« public‑personnel ».

DIAGNOSTICS 

 — 352 repérages amiante 
avant travaux 

 — 411 diagnostics gaz 

 — 483 diagnostics électricité 

 — 141 diagnostics de 
performance énergétique

LE DÉPLOIEMENT DE LA FIBRE

 — 565 logements ont été 
raccordés en 2022

 — Au total, 9446 logements 
d’immeubles collectifs sont 
raccordables au réseau fibre

CERTIFICATS D’ÉCONOMIE 
D’ÉNERGIE

514 883,85 € de certificats d’écono‑
mies énergétiques valorisés en 2022

LE PATRIMOINE 

EN CHIFFRES 

1 297 223 € 
DE TRAVAUX DE GROS 
ENTRETIEN

3 310 527 € 
DE TRAVAUX DE 
RENOUVELLEMENT 
DE COMPOSANTS

984 099 € 
DE TRAVAUX 
D’AMÉLIORATION

17
OPÉRATIONS MENÉES 
EN MAÎTRISE D’ŒUVRE 
INTERNE COMPLÈTE

118 499 € 
POUR LA 
MODERNISATION 
ET MISE À NIVEAU 
DES ASCENSEURS

48 
LOGEMENTS ADAPTÉS 
AU VIEILLISSEMENT 

MISE EN PLACE DE LA 
VIDÉOSURVEILLANCE/
VIDÉO PROTECTION

L’ASTREINTE 

En 2022, 1913 dossiers ont été 
traités par la plateforme d’appel, 
dont :

 — 1052 n’ayant pas généré 
d’intervention (prise de 
message uniquement)

 — 861 ayant généré une 
intervention (dont 254 par les 
collaborateurs d’astreinte de 
Territoire habitat)

ZOOM SUR

Réhabilitation énergétique, rue Léon Blum à Belfort

EN BREF

Travaux de 
sécurisation au siège

Chantiers Jeunes

Chantier 
d’embellissement
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Réhabilitation 
rue de Verdun, 
à Belfort

Réhabilitation 
rue Braille, 
à Belfort

DÉMOLITION

Démolition de 75 logements 
au 8 rue de Budapest à Belfort

EN TRAVAUX

530
LOGEMENTS EN 

COURS DE TRAVAUX 
DE RÉHABILITATION, 

INVESTISSEMENT 
TOTAL DE 

13 170 000 €

EN ÉTUDES

796
LOGEMENTS, 

INVESTISSEMENT 
TOTAL DE 

53 112 500 €

EN TRAVAUX

 — BELFORT RUES BLUM/BRAILLE/VERDUN/MANSART (358 logements)

 — BELFORT LE MONASTÈRE (172 logements)

EN ÉTUDES 2022/2023

 — DANJOUTIN RUE DE LORRAINE (1 pavillon)

 — FOUSSEMAGNE (25 pavillons) 

 — ANJOUTEY IMPASSE DES FLEURS (8 logements)

 — BEAUCOURT RUE DE MONTBOUTON (12 logements)

 — BELFORT BOULEVARD ANATOLE FRANCE (40 logements)

 — FÊCHE L’EGLISE RUE DU GROS CHÊNE (12 logements)

 — BEAUCOURT PASSAGE BÉRÉGOVOY (6 logements)

 — ETUEFFONT QUARTIER COTTET HUOT (27 logements)

 — SAINT-GERMAIN RUE PRINCIPALE (10 logements)

 — LA-CHAPELLE-SOUS-ROUGEMONT RUE DU GAL DE GAULLE (11 logements)

 — BELFORT QUARTIER PRÉS L’ÉTANG (121 logements)

 — DELLE BOULEVARD DE LATTRE DE TASSIGNY (40 logements)

 — BELFORT 3 TOURS (2 BOHN ET 27/28 AVENUE D’ALSACE) + IMMEUBLE 
KOECHLIN (258 logements)

 — GIROMAGNY 2/4 RUE DES CASERNES (12 logements)

 — BELFORT RUE JOLIOT CURIE (114 logements)

RÉHABILITATIONS

EN ÉTUDES 2022/2023

 — BOUROGNE ANCIEN PRESBYTÈRE (6 logements)

 — CHÂTENOIS-LES-FORGES IMMEUBLE (18 logements)

EN ÉTUDES

24
LOGEMENTS, 

INVESTISSEMENT 
TOTAL DE 1 920 000 €

ACQUISTIONS- AMÉLIORATIONS

CONSTRUCTIONS NEUVES

EN ÉTUDES 2022/2023

 — AUXELLES-BAS (10 logements)

 — CHÂTENOIS-LES-FORGES (2 pavillons)

 — BELFORT PARC À BALLON (30 logements)

 — BELFORT RUE DE VESOUL (6 pavillons PSLA)

EN TRAVAUX

 — DANJOUTIN LES CARRÉS DE PAUL

EN TRAVAUX

8
 LOGEMENTS, 

INVESTISSEMENT 
TOTAL DE 1 307 000 €

EN ÉTUDES

48
LOGEMENTS, 

INVESTISSEMENT 
TOTAL DE 8 030 000 €

Programmation pour la démolition de 
75 logements au 8 rue de Budapest à 
Belfort (plan de relogement démarré 
en 2022 se poursuivant en 2023).

Acquisition-amélioration à Bourogne 
ancien Presbytère

Construction neuve à Danjoutin, 
Les Carrés de Paul
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Service Communication 
& Marketing

DÉVELOPPER LE LIEN AVEC SES CLIENTS

Une communication externe dynamique en constante 
évolution pour conserver le lien avec ses clients

FACEBOOK
La page Facebook de Territoire habi‑
tat crée du lien en s’adressant direc‑
tement à nos clients et partenaires 
institutionnels. Communiquer avec 
dynamisme sur les événements qui 
rythment la vie de l’Office et sur 
ses réalisations, permet à nos loca‑
taires, prospects et partenaires de 
suivre notre actualité en temps réel. 
En 2022 :

 — 1 241 abonnés 
(+ 245 par rapport à 2021)

 — 68 % des abonnés sont des 
femmes et 32 % sont des 
hommes

 — Tranche d’âge la plus 
représentée : 35‑44 ans

 — Total des vues (post) : 64 358

LINKEDIN 
LinkedIn a pour but de simplifier la 
mise en relation entre profession‑
nels afin de constituer un réseau et 
de le développer. À l’instar d’autres 
réseaux sociaux, les membres de Lin‑
kedIn ont la possibilité de diffuser 
des contenus et d’interagir avec les 
publications de leur fil d’actualité. 
Actuellement, la page LinkedIn de 
Territoire habitat compte 531 abon‑
nés (194 abonnés de plus que l’an pas‑
sé). 2 018 visiteurs ont consulté notre 
page sur mobile et 852 sur ordinateur. 
En 2022 :

 — 15,5 % des visiteurs occupent 
des fonctions opérationnelles 
(444 visiteurs)

 — 9,9 % à la vente (284 visiteurs)

 — 8,1 à l’ingénierie (233 visiteurs)

 — 6,7 % aux médias et à la 
communication (193 visiteurs)

Sur les 2 pages 
Facebook et LinkedIn, 
les publications les plus 
appréciées sont liées à 
nos offres d’emplois, aux 
vidéos d’événements, à 
la Lettre aux Locataires

INSTAGRAM
La page Instagram de Territoire 
habitat est destinée à attirer une 
clientèle plus jeune. Ce réseau so‑
cial est avant tout un outil de com‑
munication qui repose sur l’image, 
sur l’esthétisme : c’est un excellent 
canal pour améliorer sa notoriété 
et communiquer sur ses valeurs. 
Créée en décembre 2021, cette 
page est encore en développement. 
En 2022 :

 — 166 abonnés 
(+ 46 abonnés par rapport à 
2021)

 — 59 % des abonnés sont des 
femmes et 41 % sont des 
hommes

 — Total des vues (post, story) : 415

64 358 
VISITEURS SUR 
NOTRE PAGE 
FACEBOOK ET 
1 241 ABONNÉS

2870 
VISITEURS SUR 
NOTRE PAGE 
LINKEDIN ET 
531 ABONNÉS

 — Travaux et réhabilitations 
en cours.

 — Fonctionnement interne 
de l’Office.

 — Rencontres avec les amicales 
et associations de locataires.

 — Actions collectives pour 
développer le bien‑vivre 
ensemble.

 — Retour en images sur les 
événements et partenariats 
organisés.

 — Conseils pratiques.

 — Témoignages de locataires.

AFFICHAGE 

En 2022, des affiches aux couleurs 
de la nouvelle charte graphique oc‑
cupent 6 emplacements stratégiques 
à Belfort. Cette couverture établie 
sur la durée permet à notre cam‑
pagne d’avoir un impact renforcé. 
La rotation des affiches apporte du 
dynamisme et de la visibilité.

RADIO 

De mars à décembre 2022, une nou‑
velle campagne radio locale a été 
déployée (sponsor météo) pour dé‑
velopper la notoriété de Territoire 
habitat. Une stratégie efficace pour 
toucher un large public.

ZOOM SUR

LES CAMPAGNES 

DE NOTORIÉTÉ

LA LETTRE AUX LOCATAIRES, 
MAGAZINE EXTERNE DE 
TERRITOIRE HABITAT : 

Distribuée à l’ensemble de nos clients, 
nos collaborateurs, nos partenaires 
institutionnels, on y retrouve régu‑
lièrement les rubriques suivantes :

Pour conserver une trace de ce passage séculaire, 
le service communication de Territoire habitat a 
mobilisé toutes ses forces pour réaliser en interne 
un livre retraçant l’histoire riche de l’Office.

Cet ouvrage reflète l’évolution de nos métiers sur 
un siècle et valorise les pères fondateurs, le travail 
de l’ensemble des élus et des collaborateurs, les 
locataires à travers de beaux témoignages.

L’ouvrage des 100 ans

EN 2021, TERRITOIRE HABITAT CÉLÉBRAIT 
SES 100 ANS D’HISTOIRE !

6
PARUTIONS 
EN 2022
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Création d’un Pôle 
Qualité et Coordination
AMÉLIORATION CONTINUE DE NOTRE QUALITÉ

Il a été rattaché à la Direction Gé‑
nérale en mai 2022 afin de pouvoir 
assurer sa mission d’harmonisation 
des process et d’accompagnement 
au changement auprès de l’ensemble 
des directions de Territoire habitat. 
Il est devenu le Pôle Qualité et Coor‑
dination et compte 8 collaboratrices 
(une responsable, une responsable 
adjointe et 6 assistantes).

LA COORDINATION

Activités spécifiques du Pôle : 

DISPOSITIF FIDÉLISATION 
ET COMMISSIONS DES 
RELATIONS AVEC LES 
LOCATAIRES (CRL)

 — 219 demandes individuelles 
présentées lors de 5 CRL ;

 — Montant total des aides 
accordées en 2022 au titre du 
dispositif fidélisation : 146 276 €

LA QUALITÉ

DE SERVICE

ARRÊT DE LA 
DÉMARCHE QUALIBAIL

Depuis 2020, le travail engagé en vue 
d’une certification Qualibail a permis 
de gagner en rigueur et développer 
de nouveaux outils, mais la rigidité 
des engagements imposés par ce 

Dans un souci d’amélioration de la démarche qualité au sein de Territoire 
habitat, le Pôle Coordination, créé pour la Direction Clientèle fin 2017, 
s’est étoffé en absorbant la mission « qualité ». 

L’ÉQUIPE

1
RESPONSABLE

1
RESPONSABLE 
ADJOINTE

6
ASSISTANTES

CONSEILS DE CONCERTATION 
LOCATIVE (CCL)

 — 5 CCL ont été organisés avec les 
représentants des associations 
de locataires.

GESTION DU COURRIER 
ENTRANT NÉCESSITANT 
RÉPONSE

 — 2 591 courriers numérisés par le 
pôle qualité et coordination. 

 — Un traitement de la réponse 
apportée aux courriers 
d’insatisfaction des clients 
(136 en 2022).

Notre objectif : une 
qualité pour nos 
clients toujours plus 
performante, en 
constante innovation 
et développement.

Pistes de 
réflexion pour un 
accompagnement 
du public senior

ZOOM SUR

LES AXES EXISTANTS

• Depuis 2012 : financements de 
travaux liés au vieillissement et/ou au 
handicap (partenariat avec le CD90 et 
le Grand Belfort / Communautés de 
Communes).

• 2022 : création d’un COPIL 2A-2H 
(Autonomie - Adaptation – Handicap 
- Habitat) (problématique du 
vieillissement et du handicap).

3 PISTES DE RÉFLEXION 
À CE JOUR

• Le label Habitat Senior Services (HSS)

• La mention spéciale Quali’hlm 
« accompagnement vieillissement »

• La création d’un label propre à 
Territoire habitat sur la base du 
travail élaboré par le copil 2A2H

Avec une volonté 
de maintenir un 
axe qualité adapté, 
il a été décidé de 
ne pas poursuivre 
la demande de 
certification 
Qualibail mais 
de renforcer nos 
engagements 
Quali’hlm.

TERRITOIRE HABITAT, 
EN COMPLÉMENT DU LABEL 
QUALI’HLM, SOUHAITE 
DÉVELOPPER UNE DÉMARCHE 
QUALITÉ DÉDIÉE AUX 
PERSONNES ÂGÉES OU 
HANDICAPÉES.

référentiel national a été source de 
difficultés pour les équipes opéra‑
tionnelles, déjà impactées par les 
engagements Quali’hlm. 

Aussi, dans un souci de ne pas se 
disperser et avec une volonté de 
maintenir un axe qualité adapté, il 
a été décidé en novembre 2022 de 
ne pas poursuivre la demande de 
certification Qualibail mais d’utiliser 
le travail réalisé pour renforcer nos 
engagements Quali’hlm.

RENFORCEMENT DE NOS 
ENGAGEMENT QUALI’HLM

Ce label, affiché par Territoire habitat 
depuis 2018, acte la qualité de service 
rendue à nos clients ; il est le fruit de 
la collaboration de tous les services 
de Territoire habitat et de nos repré‑
sentants de clients‑locataires.

QUELQUES ACTIONS 
ET QUELQUES CHIFFRES

 — Animation de 17 comités 
de pilotage.

 — 73 procédures écrites sur 
nos process métiers, dont 36 
procédures validées en 2022 
(création ou modification).

 — 1 charte qualité repensée et 
étoffée mettant en lumière 
7 engagements qualité.

 — 1 projet de support de 
communication à destination 
des clients et des collaborateurs.

 — 1 tableau de bord regroupant 
26 indicateurs de performance, 
pour un suivi mensuel 
accompagné de plans 
d’améliorations si nécessaire.

 — 3 nouvelles applications 
informatiques créées en interne 
pour mesurer nos activités.

 — Création d’une équipe de 
9 auditeurs internes.

 — Points « qualité » avec nos 
représentants de locataires au 
cours de 2 réunions de CCL en 
septembre et décembre.
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Direction des Systèmes 
d’Information

L’investissement en matériel a été 
maintenu avec comme chantier :

 — Remplacement de téléphones 
mobiles.

 — Déploiement d’ordinateurs 
portables pour les encadrants.

 — Remplacement d’ordinateurs 
de bureau par des modèles 
économes électriquement 
(passage d’une consommation 
de 300 W par des modèles 
consommant 45 W).

 — Remplacement d’écrans par 
des modèles plus économes.

 — Déploiement de téléphones IP 
sur tous les sites.

 — Remplacement de 
commutateur (Switch PoE sur 
les sites distants).

 — La modification de l’ERP 
Aravis d’ACG-Synergies pour 
adaptation à la nouvelle 
organisation mise en place au 
1er janvier 2022.

 — Le développement d’un outil 
de gestion des archives. 
Après un constat d’absence 
de solution sur le marché, 
lancement du développement 
en interne par un alternant à 
partir d’un cahier des charges 
succinct, en mode Agile avec le 
Service Archives. Le logiciel a 
été adapté au handicap, pour 
un des utilisateurs déficient 
visuel. Le choix de l’outil de 
développement a permis 
de réaliser l’application en 
20 jours.

PROJETS

TRANSVERSAUX

RÉALISÉS

MAINTIEN

DES MOYENS

POUR ASSURER 

L’ACTIVITÉ

DE L’ENTREPRISE

 — La dématérialisation des 
échanges d’informations 
inter-services sont des 
outils qui pour éviter 
l’échange informel de 
données sensibles et non 
sécurisées. Les outils utilisent 
un workflow informatique 
de communication inter‑
services, évitant la perte des 
documents tout en assurant la 
confidentialité et la traçabilité 
des informations échangées. 
Ces développements ont été 
réalisés par un alternant au 
service informatique.

 — Déploiement du nouveau 
module de suivi des 
sollicitations clients 
(formations, paramétrage).

 — Sécurisation des accès à la 
messagerie à distance par la 
fourniture d’un jeton.

 — Remplacement des liens 
d’interconnexion inter‑sites 
avec mise en place de SD‑Wan.

• Locaux du siège  
mise en place de cloisons et utilisation 
d’un badge pour accéder aux étages.

• Tris de documents  
en vue de leur archivage ou de leur 
destruction en lien avec l’archiviste et 
l’Atelier de Territoire habitat : ce qui a 
représenté plus d’un mois de travail 
(ex-Agence de Delle, Unités Territoriales).

• Sécurisation des transferts  
création d’applications sécurisées 
pour remplacer les formulaires papier 
(Shareloc, Locqual), sécurisation des 
échanges informatiques.

• Sensibilisation  
sur les zones de libres commentaires.

ZOOM SUR

LA PROTECTION DES DONNÉES

Stockage illimité d’informations

PROJETS PUREMENT TECHNIQUES

MENÉS À BIEN

 — Abandon du système de 
téléphonie de type « Réseau 
Téléphonique Commuté » au 
profit d’une solution de type 
TrunkSIP sur l’ensemble des 
sites par anticipation de l’arrêt 
technique du RTC.

Dès qu’un utilisateur appelle le Ser‑
vice informatique, sa demande fait 
l’objet d’un enregistrement pour un 
suivi en temps et en délais. La solution 
apportée vient alimenter une base 
de connaissances qui permet aux 
techniciens de mieux répondre aux 
sollicitations.

GESTION

DES APPELS
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Territoire habitat en vidéos

L’INNOVATION HYDROGÈNE 

VOTRE SOLUTION LOGEMENT 
DANS LE TERRITOIRE DE BELFORT



Cérémonie de remise de diplômes

de nos Gestionnaires de Vie Locative (17 juin 2022)

TERRITOIRE HABITAT
44 bis rue Parant – 90000 BELFORT
03 84 36 70 00 – th90@90.fr - www.th90.fr

 Territoirehabitat et l’agenceTerritoirehabitat


