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L’année 2020 restera comme une année de 
transition, d’adaptation et de mutation. En 
application de la Loi ELAN, l’année s’est ouverte 
sous le régime de la comptabilité commerciale 
après un siècle de comptabilité publique. 
Fortement marquée par la crise sanitaire et le 
passage en comptabilité commerciale qui ont 
impacté l’organisation interne, c’est l’intensité 
des efforts d’adaptation qu’il convient de retenir, 
l’engagement des équipes pour répondre aux 
nouveaux impératifs, la volonté de maintenir 
la mission de proximité en toutes circonstances 
et la nécessité de faire muter les pratiques pour 
s’adapter aux impératifs règlementaires. 

L’innovation a été le dénominateur commun 
de l’année dans tous les domaines. Ainsi, la 
crise sanitaire a accéléré le déploiement d’outils 
permettant la poursuite de notre mission, la 
tenue de nos instances (Conseil d’administration, 
Bureau, CALEOL, CAO), la poursuite des 
rencontres professionnelles régionales et 
nationales tout en respectant les règles de 
distanciation sociale. Dans des circonstances 
exceptionnelles inédites, le dialogue social 
a été intensifié pour traverser cette période 
sans rompre le partage d’informations, le lien 
entre les collaborateurs. C’est ainsi que plus 
de 41 rencontres se sont déroulées avec les 
représentants du personnel et la direction dans 
un esprit constructif et solidaire.

La période a montré la mobilisation et la 
solidarité des équipes pour assurer la continuité 

du service, innover avec la création d’un 
service de veille téléphonique aux heures 
les plus intenses de la pandémie notamment 
auprès de nos anciens isolés. Une trentaine de 
collaborateurs se sont portés spontanément 
volontaires pour effectuer ce travail et maintenir 
le lien, prendre des nouvelles, orienter vers 
les structures existantes et centralisées par le 
Conseil Départemental. 

Sur le plan régional, l’USH Bourgogne Franche-
Comté a élu Mme Marie Hélène IVOL (vice-
présidente du conseil départemental du 
Territoire de Belfort et de Territoire habitat), 
Présidente pour trois ans et M. François-Xavier 
DUGOURD président de l’USH Bourgogne, vice-
président. Avec leurs équipes, ils travaillent 
à la fusion des deux associations territoriales 
qui doit intervenir pour la fin de l’année 2021.

Pour répondre aux nouvelles exigences 
règlementaires en matière de performances 
énergétiques notamment, un travail a été 
entrepris pour intensifier les efforts en matière 
de réhabilitations énergétiques et poursuivre 
l’amélioration du confort et du cadre de vie des 
habitants. Ce travail s’est traduit par la validation 
d’un nouveau plan stratégique de patrimoine 
pour les dix prochaines années, un recours aux 
Titres Participatifs et une renégociation de la 
dette pour soulager la charge financière.

Légèrement ralentie par l’arrêt des chantiers 
durant le 1er confinement, la production de 

logements et l’effort de réhabilitation se sont 
poursuivis avec le souci de favoriser la reprise 
rapide de l’activité des entreprises. 

Sous l’impulsion de son Président, Florian 
BOUQUET, le conseil d’administration a 
poursuivi son action pour développer l’offre de 
logements dans les communes du département, 
intensifier massivement les réhabilitations et 
poursuivre son travail de remise en cohérence du 
patrimoine avec l’offre locative, en maintenant le 
rythme programmé des démolitions notamment 
à Offemont et Beaucourt.

C’est donc dans un cadre une nouvelle fois en 
pleine mutation tant conjoncturelle qu’interne, 
que Territoire habitat inscrit son action dans une 
ambition pour son patrimoine et ses habitants 
avant de tourner la page de son centenaire.

Florian BOUQUET,  
Président de Territoire habitat 

Jean-Sébastien PAULUS, 
Directeur Général

Edito
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LE CONSEIL 
D’ADMINISTRATION
Le Conseil d’Administration est l’instance qui définit les grandes orientations 
de Territoire habitat. C’est lui qui vote chaque année le budget de l’organisme, 
qui en valide les comptes et qui décide des orientations à long terme de sa 
politique, par le biais, par exemple, de son Plan Stratégique Patrimonial.

Président
de Territoire habitat

Administratrice

Vice‑Présidente 
de Territoire habitat 
Présidente de la Commission 
d’Appel d’Offres 

Administrateur

Président de la Commission 
d’Attribution et d’Examen de 
l’occupation des Logements 
et Président de la Commis‑
sion Relations Locataires 

Administratrice personnalité 
qualifiée désignée par le 
Conseil Départemental

Administratrice, 
représentante élue 
des locataires (CSF)

LE BUREAU
Organe exécutif de Territoire habitat

FLORIAN
BOUQUET

MARIE‑FRANCE
CÉFIS

MARIE‑HÉLÈNE
IVOL

FRÉDÉRIC
ROUSSE

IAN
BOUCARD

ANNE‑SOPHIE
PEUREUX

FABIENNE
FABBRO

C’EST LE NOMBRE 
DE MEMBRES QUE 
COMPOSE 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 mai 2015.

23
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Administrateur

Administrateur

Représentant de l’UDAF

Représentant une 
association d’insertion, 
désigné par le Conseil 
Départemental

Personnalité qualifiée 
désignée par le Conseil 
Départemental

Représentant de la CGT

Personnalité qualifiée 
désignée par le Conseil 
Départemental

Représentant de la CFDT

Président du Jury 
de Fleurissement et 
personnalité qualifiée 
désignée par le Conseil 
Départemental

Administrateur

Représentante élue des 
locataires (AFL Solidaire)

Personnalité qualifiée 
désignée par le Conseil 
Départemental

Représentant de la CAF 
(nommée en mai 2018)

Représentant élu des 
locataires (CSF)

Représentant d’Action 
Logement (nommé en 
octobre 2020)

Représentant élu des 
locataires

LES AUTRES
ADMINISTRATEURS

ÉRIC
KŒBERLE

ALAIN
MENETRE

FRANCIS
LEVEQUE

BERNARD
LIAIS

CLAUDE
MEZONNET

MICHEL
COURTY

LAËTITIA
GUILBERT

MICHEL 
NEUVILLERS

YVES
VOLA

BASTIEN
FAUDOT

LOUISETTE 
BONNET

GÉRARD
LEVAUX

RÉGINE
DUPATY

MICHEL 
FRANCAIS

JACKY 
BERNARD

ANTOINE 
MANTEGARI
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LES PRINCIPALES COMMISSIONS
DÉSIGNÉES PAR LE CONSEIL 
D’ADMINISTRATION

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

LA COMMISSION RELATIONS LOCATAIRES

LA COMMISSION 
D’APPEL D’OFFRES

Ian BOUCARD
Président de la Commission d’Attribution et 
d’Examen de l’occupation des Logements, 
Président de la Commissions Relations Locataires.

Marie‑Hélène IVOL
Vice‑Présidente de Territoire habitat.
Présidente de la Commission d’Appel
d’Offres

Marie‑Hélène IVOL
Marie‑France CEFIS
Frédéric ROUSSE
Michel FRANÇAIS

Florian BOUQUET
Marie‑Hélène IVOL
Francis LEVEQUE
Eric KOBERLE
Marie‑France CEFIS
Yves VOLA
Fabienne FABBRO
Louisette BONNET
Antoine MANTEGARI
Michel FRANÇAIS

Marie‑France CEFIS
Yves VOLA
Antoine MANTEGARI
Anne‑Sophie PEUREUX
Michel FRANÇAIS
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DIRECTEUR GÉNÉRAL
Jean‑Sébastien PAULUS

COMMUNICATION

PÔLE JUDICIAIRE

DIRECTION
DU DÉVELOPPEMENT
ET DU PATRIMOINE

Christophe DEMANGEAT

Développement Pôle 
Coordination

Département
Commercial

Agence
Commerciale

Département
Loyers 

et Charges

Patrimoine
Mission

Prévention
Sécurité

Atelier

Département 
Vie Locative

Unités 
Territoriales 

Nord, Est, Ouest

DIRECTION
INFORMATIQUE

Bruno DEPESTELE

DIRECTION
DES AFFAIRES 
FINANCIÈRES

Clarisse DIETRICH

DIRECTION
RESSOURCES HUMAINES

ET MOYENS 
Astrid MESSIN

DIRECTION 
CLIENTÈLE 

Laurent RICORD

DÉLÉGUÉE 
À LA PROTECTION 

DES DONNÉESQUALITÉ

DIRECTRICE GÉNÉRALE ADJOINTE 
Florence DUGA

PÔLE RECOUVREMENT DOSSIERS TRANSVERSAUX

PÔLE MARCHÉS PUBLICS

PÔLE ASSURANCE

PÔLE FONCIER VENTE

PÔLE CONTENTIEUX

Département 
Centre Relations

Clients

Service
Intérieur
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LE PATRIMOINE
DE TERRITOIRE HABITAT

UNITÉ TERRITORIALE NORD
DONT LE PATRIMOINE NORD TERRITOIRE ET ALSTOM

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

UNITÉ TERRITORIALE EST
DONT LE PATRIMOINE SUD TERRITOIRE

BELFORT
•	 Dardel
•	 Ferry
•	 Allende
•	 Vosges
•	 Forges
•	 Arsot Offemont
•	 Ganghoffer Offemont 

BELFORT
•	 Quartier des Résidences
•	 Quartier Pépinière/

Béchaud

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

Quartier de l’Arsot à Offemont

Quartier des Glacis à Belfort

Quartier des Résidences à Belfort
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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

FLORIMONTBORON

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

TERRITOIRE HABITAT
EST PRÉSENT
DANS 51 COMMUNES 
DU TERRITOIRE 
DE BELFORT
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LES CHIFFRES CLÉS
UN FORT LIEN SOCIAL

247 
COLLABORATEURS
50% D’HOMMES 
ET 50% DE FEMMES

24 
FAMILLES RELOGÉES 
(DÉMOLITION 
PRÉVUE)

5 
NUMÉROS
DE LA LETTRE AUX 
LOCATAIRES PARUES

5 
RENCONTRES COLLECTIVES
AVEC LES LOCATAIRES 
(amicales, conseils de résidents 
ou groupes)

13 
PARTICIPANTS
POUR LA 1ÈRE ÉDITION 
CONCOURS DE DÉCORATION 
DE FIN D’ANNÉE

76 
PARTICIPANTS
POUR LA 34ÈME ÉDITION 
DU CONCOURS 
DE FLEURISSEMENT

51 
LOGEMENTS
ADAPTÉS AU VIEILLISSEMENT 
ET AU HANDICAP

78 
OPÉRATIONS
COUP DE POING 
PROPRETÉ

204 
LOGEMENTS
ONT BÉNÉFICIÉ DE 
TRAVAUX AU TITRE 
DE LA FIDÉLISATION 
INDIVIDUELLE
(Montant total de 141 078.82 €)

37
46

6
9

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

SAISONNIERS
SONT VENUS RENFORCER LES ÉQUIPES 
PRINCIPALEMENT DANS LES QUARTIERS

APPRENTIS ET 18 STAGIAIRES
SONT VENUS SE FORMER  
AVEC LES ÉQUIPES

CHANTIERS JEUNES 
DONT 5 DANS LES QUARTIERS 
PRIORITAIRES DE LA POLITIQUE 
DE LA VILLE (jeunes embauchés sur ces chantiers)
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UNE ACTIVITÉ INTENSIFIÉE

UN PATRIMOINE DE QUALITÉ

1 760  
DEMANDES DE LOGEMENTS 
ENREGISTRÉES

11 166   
LOGEMENTS DANS TOUT 
LE  TERRITOIRE DE BELFORT

121 937  
APPELS REÇUS ET ÉMIS EN 2020 
PAR LE CENTRE DE RELATIONS 
CLIENTS

41 
CALEOL ONT ÉTÉ TENUES 

1 919   
ÉTATS DES LIEUX
RÉALISÉS

343 €    
LOYER MOYEN

31   
BIENS VENDUS DONT 
10 À DES LOCATAIRES 

41   
RENCONTRES 
AVEC LES DÉLÉGUÉS 
DU PERSONNEL  
(CSE, négociations, HSE, COVID)

97.07   
TAUX DE 
RECOUVREMENT  
2020

1 220  
DOSSIERS  
PRÉSENTÉS EN CALEOL 

70m2  
DE SURFACE MOYENNE 
DE LOGEMENTS

1 500   
HEURES DE FORMATION 
MAINTENUES

Présentation de Territoire habitat
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LOGEMENTS NEUFS 

RÉHABILITATIONS

LE PATRIMOINE 

20   
LIVRÉS, POUR 

UN INVESTISSEMENT  
TOTAL DE 3 352 000 € 

245   
LIVRÉS EN 2020, POUR 
UN INVESTISSEMENT  
TOTAL DE 8 968 000 €

2 005 540 €    
DE TRAVAUX  

DE GROS ENTRETIEN

28    
EN COURS DE CHANTIER 

POUR UN INVESTISSEMENT 
TOTAL DE 4 491 000 €

55    
EN COURS DE CHANTIER 

POUR UN INVESTISSEMENT 
TOTAL DE 1 851 000 € 

3 850 875 €     
DE TRAVAUX 

DE RENOUVELLEMENT 
DE COMPOSANTS

46  
EN ÉTUDES POUR UN 
DÉMARRAGE EN 2021 

POUR UN INVESTISSEMENT  
TOTAL DE 7 265 000 €

530  
EN ÉTUDES POUR UN 
DÉMARRAGE EN 2021 

POUR UN INVESTISSEMENT  
TOTAL DE 13 772 000 €

1 320 009 €   
DE TRAVAUX 

D’AMÉLIORATION
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L’ATELIER

Le déploiement de la fibre

L’astreinte

INTERVENTIONS 
RÉALISÉES DANS LE CADRE 
DE LA REMISE EN ÉTAT

LOGEMENTS   
RACCORDÉS 

DOSSIERS N’AYANT PAS 
GÉNÉRÉ D’INTERVENTION 
(PRISE DE MESSAGE 
UNIQUEMENT)

DIAGNOSTICS  
ÉLECTRICITÉ 

REPÉRAGES 
AMIANTE  
AVANT TRAVAUX 

DE CERTIFICATS 
D’ÉCONOMIES 
ÉNERGÉTIQUES VALORISÉS

DOSSIERS AYANT GÉNÉRÉ UNE 
INTERVENTION (DONT 260 PAR 
LES COLLABORATEURS D’ASTREINTE 
DE TERRITOIRE HABITAT)

DIAGNOSTICS 
DE PERFORMANCE 
ÉNERGÉTIQUE

4 649 

662

543

68

861 

1 283  889

183 000 € 



18



L’ACTIVITÉ
DE TERRITOIRE HABITAT



12 FÉVRIER 13 FÉVRIER
Lancement de la démarche QualiBail

15 JUILLET
34e Concours de Fleurissement

JUILLET – SEPTEMBRE – OCTOBRE
Chantiers jeunes à Belfort – Offemont – Delle

24 JUILLET
Partenariat avec l’Adapéi 
Soutien à l’achat d’un véhicule électrique

Salon de l’accessibilité à Belfort

LES TEMPS FORTS

2020
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23 SEPTEMBRE
Inauguration de 8 logements 
à Châtenois‑Les‑Forges

DU 18 AU 30 DÉCEMBRE
Concours décoration de fin d’année

27 AOÛT
Inauguration de l’Espace des Solidarités du 
Conseil Départemental et de l’antenne de 
Delle

17 SEPTEMBRE
Inauguration de l’Espace des Solidarités du Conseil 
Départemental et de l’antenne d’Offemont

27 FÉVRIER
Salon des Jobs d’été à l’Atria Belfort

29 FÉVRIER
Portes ouvertes UTBM

13 MARS
Création d’un logement témoin 
à Beaucourt

2020
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2020 : L’AN 1 DE LA COMPTABILITÉ COMMERCIALE 
POUR LA CHAÎNE DE RECOUVREMENT ET LA LUTTE CONTRE LES EXPULSIONS

Le changement de comptabilité 
a  lourdement impacté les procé‑
dures de recouvrement amiable et 
judiciaire.

Réorganisés pour faire face à cette 
évolution, les pôles recouvrement, 
juridique, judiciaire et encaisse‑
ment ont dû faire face à des dif‑
ficultés cumulées internes et ex‑
ternes.

À l’interne, chaque pôle a dû trou‑
ver ses marques et apprendre à 
travailler dans un nouvel état d’es‑
prit avec l’appui et le partenariat 
des huissiers de justice désormais 
partie prenante de la chaîne de re‑
couvrement.

Se familiariser avec les nouvelles 
procédures et les contraintes d’un 
nouveau système comptable a 
nécessité un temps d’adaptation 
certain ainsi qu’une mise à jour des 
comptes clients.

À l’externe, les difficultés liées à 
la crise sanitaire n’ont pas épargné 
cette organisation naissante et fra‑
gile.

Toutefois, nous avons maintenu le 
lien et même développé de nou‑
veaux services tel le paiement par 
carte bancaire par téléphone. 

Le travail sur les impayés lourds en 
phase judiciaire a également été 

réorienté sur l’axe de la prévention 
des expulsions en lien avec le DALO 
(Droit au Logement Opposable). 

Grâce à cela et malgré les problé‑
matiques financières rencontrées 
par certains de nos clients du fait 
de la pandémie et de ses consé‑
quences économiques, le nombre 
d’expulsion n’a pas augmenté et a 
même diminué de plus de 30% par 
rapport à l’année précédente. Des 

solutions de relogement inter bail‑
leurs ou dans le secteur privé ont 
pu être trouvées avec l’aide de nos 
partenaires.

Globalement et en moyenne, envi‑
ron 1900 dossiers d’impayés sont 
suivis par les équipes dédiées dont 
400 aux pôles juridique et judi‑
caire et 1500 au pôle recouvrement 
amiable.

Si l’impact de la COVID‑19 a été sensible lors du premier 
confinement et au cours de l’été, nous sommes parvenus par 
des mesures d’accompagnement à juguler la hausse des impayés 
permettant de terminer l’année au niveau de 2019.

L’équipe du Pôle Recouvrement
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PASSAGE EN COMPTABILITÉ COMMERCIALE

Après  une  m i se  en  œuv re 
laborieuse, fortement perturbée par 
la pandémie et ses conséquences, 
Territoire habitat a totalement 
construit sa nouvelle direction 
financière avec une exigence 
d ’expert ise profess ionnel le , 
de profonds changements de 
méthodes et un travail d’adaptation 
de notre comptabilité aux nouvelles 
exigences règlementaires et 
le remplacement de la quasi-
totalité des collaborateurs de 
cette direction. Dans un calendrier 
contraint, l’équipe constituée 
poursuivra son travail tout au long 
de l’année 2021.

Le premier confinement a permis 
de renégocier notre dette pour 
permettre de dégager des marges 
supplémenta i res et prof iter 
d’une conjoncture f inancière 
pa r t i cu l i è rement  favorab le , 
notamment sur les taux d’intérêts.

Dans le même esprit et pour 
permettre à Territoire habitat 
d’intensifier son action sur les 
réhabilitations énergétiques, le 
Conseil d’administration a décidé de 
la souscription de 4 millions d’euros 
de Titres Participatifs auprès de la 

En application de la loi ELAN, Territoire habitat est passé 
en comptabilité commerciale au 1er janvier 2020. Après des 
années de fonctionnement en comptabilité publique, c’est une 
mutation en profondeur de l’organisation, des procédures et des 
méthodes de travail qui a été nécessaire.

Banque des Territoires. Cette mesure 
mise en place récemment cumulée 
avec le réaménagement de la dette, 
permettra un investissement plus 
conséquent sur notre patrimoine.

Le  passage en comptab i l i té 
commerciale a également posé 
l’exigence d’un contrôle interne. 
Cette construction a fait l’objet 
d’une mise en place progressive 
en parallèle de notre démarche 
Qualité, mais ce travail doit être 
étendu à toutes les directions de 
l’entreprise. 

La réorganisation tant de la direction 
financière que de la direction du 
développement et du patrimoine 
faci l itent cette mutation qui 
bouleverse les habitudes et les 
modes de fonctionnement.

Avec le départ du Trésor Public qui 
avait 11 agents dans les locaux de 
Territoire habitat, il a fallu ouvrir 
des comptes en banque (Caisse 
d’Epargne et La Poste), réorganiser 
tous les circuits de paiements, 
proposer une offre nouvelle pour 
faciliter les paiements (terminaux 
carte bancaire, téléphone, paiement 
en ligne etc.)

Enfin, une communication régulière 
et intense a permis aux clients de 
s’adapter à ce nouveau mode de 
fonctionnement. La pandémie a 
permis de multiplier les moyens 
de paiement à distance pour 
répondre à la demande exprimée 
par les services et les habitants en 
toute sécurité.

Il demeure encore à renforcer notre 
fonctionnement informatique pour 
gagner en efficacité, en rapidité 
et en cohérence dans les années 
à venir.
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OBJECTIF QUALIBAIL ! POURSUITE DE NOTRE DÉMARCHE QUALITÉ

EN QUELQUES CHIFFRES… 

135
PARTICIPANTS 

40
HEURES DE RÉUNIONS

20
PROCÉDURES 
ABORDÉES

Piloté par le service qualité, 
l’ensemble des collaborateurs se 
mobilise pour relever ce défi.

Cette certification s’articule autour 
d’un référentiel qui regroupe 6 
engagements :
•	 Orienter à chaque étape de la 

demande de logement
•	 	Faciliter l’emménagement et agir 

pour le confort et la sécurité
•	 	Assurer le bon déroulement 

de la location
•	 	Traiter les demandes 

d’intervention technique

•	 Informer et évaluer 
les interventions effectuées

•	 Accompagner dans le parcours 
résidentiel

La crise sanitaire n’a pas entaché 
la motivation des groupes de  tra‑
vail pilotes et plusieurs sessions de 
gestion de projets ont  eu lieu en 
2020.

Ces groupes de travail ont été no‑
tamment axés sur l’élaboration des 
procédures qui dès aujourd’hui sou‑
tiennent nos collaborateurs dans leur 
démarche de satisfaction client.

Après le succès de Quali’HLM, Territoire habitat poursuit sa démarche qualité en se lançant dans un nouveau challenge :  
la certification QUALIBAIL !

UNE RÉFÉRENCE…

Le service Qualité de Territoire 
habitat a été sollicité à plusieurs 
reprises afin de faire part de son 
retour d’expérience auprès de 
nos collègues de différentes USH 
régionales :
•	 Traitement des situations 

complexes => 21/01/2020 USH 
Paris

•	 Labellisation Quali’HLM => 
09/09/2020 en visio USH 
Besançon

•	 Labellisation Quali’HLM => 
06/11/2020 en visio USH PACA/Corse

David Bruey, Responsable Qualité et Sylvie Letang, Assistante 
Qualité (photo prise avant la crise sanitaire)

Groupe de travail dans le cadre de la démarche Qualibail

Notre objectif reste le même : maintenir une exigence de qualité 
de service maximum pour nos clients !
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MAINTENIR LE LIEN AVEC LES COLLABORATEURS  
EN CRISE SANITAIRE

LES CHIFFRES CLÉS

ACTIONS IMPORTANTES

DE 2020 :

247
COLLABORATEURS 
INSCRITS À L’EFFECTIF 
AU 31 DÉCEMBRE 2020

142
SALARIÉS DE DROIT PRIVÉ 

105
FONCTIONNAIRES 
TERRITORIAUX 

50%
D’HOMME

50%
DE FEMMES 

Malgré le contexte, 2020 
a été une année forte pour 
les Ressources Humaines 
sur les actions liées 
au maintien de l’activité 
et de l’emploi.

FORT RENOUVELLEMENT 
DES ÉQUIPES

En 2020, pas moins de 17 contrats 
à durée indéterminée ont été 
signés. Ces recrutements sont en 
grande majorité la conséquence 
de nombreux départs à la retraite, 
certains collaborateurs ayant avancé 
leur décision du fait du contexte de 
la crise sanitaire.

POURSUITE DES ACTIONS 
ENVERS LES JEUNES

En 2020, 9 apprentis ont rejoint les 
services : informatique, communica‑
tion et marketing, CRC, ressources 
humaines, menuiserie, foncier 
ventes, commercial

37 recrutements ont eu lieu 
dans le cadre des chantiers 
jeunes, en partenariat avec le 
Conseil Départemental. 

Ces 6 chantiers ont concerné les 
sites de l’Arsot, des Résidences, 
des Glacis et Delle.

Promotion 2020 
de nos apprentis

L’équipe  
des Ressources 

Humaines
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UN ENGAGEMENT DANS 
L’EMPLOYABILITÉ DES 
TRAVAILLEURS RECONNUS 
EN SITUATION DE HANDICAP  

•	 3 contrats à durée indéterminée 
ont été signés au bénéfice de 
travailleurs handicapés. 

•	 	Des aménagements de poste 
ont été réalisés en partenariat 
avec le SAMETH notamment 
pour l’obtention de financements 
de matériels adaptés.

UN BON SCORE POUR LA 
PREMIÈRE PUBLICATION 
DE SON INDEX D’ÉGALITÉ 
HOMMES‑FEMMES 

•	 Les actions menées depuis 
plusieurs années portent leurs 
fruits (le premier accord en la 
matière a été signé en 2011).

•	 Territoire habitat a un index de 
81 points sur 100 (quand il faut 

un minimum de 75 points pour 
remplir ses obligations légales).

•	 Les actions développées 
et valorisantes portent sur 
le traitement égalitaire des 
candidatures à l’embauche, 
l’accès pour tous à la formation 
professionnelle, la gestion des 
carrières via un œil attentif sur la 
promotion et les rémunérations.

•	 De très bons résultats qui 
confirment que Territoire 
habitat a su prendre en compte 
la problématique de l’égalité 
hommes – femmes depuis de 
nombreuses années, ce qui 
permet de le positionner comme 
un employeur responsable 
contribuant à la politique 
nationale de réduction des 
inégalités entre les hommes 
et les femmes.

•	 Des axes qui seront de nouveau 
étudiés et renforcés en 2021 

avec l’ouverture de nouvelles 
négociations salariales en vue de 
renouveler l’accord d’entreprise 
qui arrive à son terme.

Pour mémoire :

Publié chaque année, l’index 
égalité hommes femmes est un 
outil conçu pour faire progresser 
l‘égalité entre les hommes et les 
femmes au sein des entreprises. 
Basé sur un total de 100 points, 
il permet de mettre en évidence 
les points sur lesquels les 
entreprises doivent agir : écart 
de rémunération, écart de taux 
d’augmentation individuelle, 
nombre de salariés sous 
représentés parmi les 10 plus 
hautes rémunérations ou encore 
regard sur les retours de congés 
maternité.

LES SENIORS NE SONT 
PAS EN RESTE 

•	 53% de l’effectif a 50 ans et 
plus. Territoire habitat dispose 
depuis plusieurs années d’un 
plan d’action en faveur des 
collaborateurs dits « seniors » : 
traitement attentif des 
candidatures, suivi des conditions 
de travail en partenariat avec les 
services de la médecine du travail 
(OPSAT), anticipation des fins de 
carrière…

•	 En 2020, 4 collaborateurs 
âgés de 50 ans et plus ont 
signés un contrat à durée 
indéterminée. 

Pour mémoire : 
Présence du service Ressources 
Humaines (Adeline Hernandez) au 
salon des étudiants le 27/02/2021.

18 stagiaires accueillis malgré le 
contexte sanitaire

46 jobs d’été ont été recrutés pour 
les remplacements de l’été.

Un accueil adapté 
pendant la crise sanitaire

Chantier Jeunes 
(photo prise avant la crise sanitaire)

En 2020, Territoire habitat comptabilise plus de 7% de travailleurs 
en situation d’handicap soit 25 % de plus que l’obligation légale.
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2020 était l’occasion pour Territoire habitat de démontrer encore 
une fois son engagement dans le respect de ses obligations 
professionnelles. 

Dès l’annonce du confinement 
national, les équipes se sont 
mobilisées pour assurer 
la continuité de service : 
astreinte d’urgence, maintien 
de l’activité commerciale 
d’urgence, campagne d’appels 
téléphoniques auprès des 
personnes de plus de 70 ans.

PROTOCOLE SANITAIRE : 
L’adaptation des conditions de 
travail a été un moment fort de 
l’année : télétravail, réunions 
et formations en distanciel, 
équipement des collaborateurs 
(masques, gel hydro 
alcoolique, visières, lunettes…), 
aménagement des locaux 
de travail (bornes d’accueil 
transformées, temporisation des 
flux des visiteurs), marquage au 
sol et campagne affichage de 
sensibilisation, aménagement 
des horaires d’ouverture des 
sites professionnels…

STRATÉGIE PAYANTE 
POUR LA PROTECTION 
DES COLLABORATEURS : 
On dénombre moins de 
20 collaborateurs sur les 247 
inscrits à l’effectif touchés par 
un arrêt de travail pour motif de 
contamination au coronavirus et 
le plus souvent dans la sphère 
privée.

2020 : une mobilisation DE et POUR 
les collaborateurs

QUALITÉ DE VIE AU TRAVAIL : 
UNE ATTENTION « SPÉCIALE »

Initiée en 2019, « la semaine qualité 
de vie au travail » s’est adaptée au 
contexte particulier de 2020. Une 
action mensuelle de «  distribution 
de douceurs  » a pu avoir lieu en 
octobre et décembre. Le service 
Ressources Humaines, accompagné 
du Service Intérieur et du Service 
Communication et Marketing sont 
allés à la rencontre des équipes 
pour apporter un peu de «  vivre 
ensemble », thème cher à la qualité 
de vie au travail et à la qualité de 
notre vie sociale, tout simplement. 
Au menu  : chocolat, fruits, nougat, 
mélange de fruits secs et sourires 
derrière les masques.

Livraison de douceurs vitaminées

ENTRETIENS PROFESSIONNELS : 
LE POINT SUR LES PARCOURS 
PROFESSIONNELS

Une centaine d’entretiens profes‑
sionnels à destination des colla‑
borateurs de droit privé a eu lieu. 
Réalisé par l’équipe des Ressources 
Humaines, ce moment d’échange 
vise à accompagner le collabora‑
teur dans ses perspectives d’évolu‑
tion professionnelle (qualifications, 
changement de poste, promotion…) 
et permet d’identifier ses besoins 
de formation.

HYGIÈNE ET SÉCURITÉ : INVESTISSEMENT DES COLLABORATEURS 
ET PROTOCOLE DE PROTECTION DES ÉQUIPES AU TRAVAIL

LES CHIFFRES CLÉS

70 000 €
INVESTIS POUR LA PROTECTION 
DES COLLABORATEURS

253
LITRES DE GEL 
HYDROALCOOLIQUES

3 000
MASQUES EN TISSUS 

100
VISIÈRES DE PROTECTION 
INDIVIDUELLES

100
CASQUETTES ET VISIÈRES 

6 000 
MASQUES CHIRURGICAUX

300
MASQUES FFP2

775
BOMBES DÉSINFECTANTES

172
LUNETTES DE PROTECTION…
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COMMUNICATION INTERNE, LA 
CLÉ D’UN CONFINEMENT RÉUSSI

La communication interne a été 
d’autant plus importante cette 
année pour Territoire habitat que les 
collaborateurs étaient séparés les 
uns des autres. Dans l’urgence, les 
premières actions du service ont été 
de mettre en place un espace dédié 
aux collaborateurs sur notre site 
Internet et de multiplier les articles 
sur l’intranet de l’entreprise.

Pour garder le moral et le lien entre 
tous, le service communication a 
organisé plusieurs concours :
•	 	Concours du plus beau masque
•	 	Concours de jongles de 

ballons avec des résultats 
impressionnants de nos 
collaborateurs particulièrement 
sportifs.

•	 	Concours de fleurissement et 
des décorations de Noël des 
espaces de travail

À la reprise, le service communi‑
cation a accompagné la Direction 
des Ressources Humaines et créé 
une campagne d’affichage à des‑
tination des collaborateurs  : port 
du masque, consignes sanitaires, 
gestes barrières… L’équipe a éga‑
lement apporté son soutien logis‑
tique à la semaine de la qualité de 
vie au travail.

En juillet, un petit‑déjeuner a été 
organisé avec distribution de mugs 
personnalisés. Ce petit moment de 
convivialité bien encadré a été par‑
ticulièrement apprécié de tous.

Six numéros du journal de l’en‑
treprise sont parus, disponibles 
en numérique et en version print. 
Notre Gazet’th a adopté un ton 
particulièrement positif et accueil‑
li de nouvelles rubriques  : le selfie 
du télétravail – bien‑être – humour 
– témoignages du terrain… Cette 
version magazine de notre journal 
interne a été conservée en 2021.

Dans une démarche de valorisation 
de nos métiers, de nos savoir‑faire 
auprès de nos clients, des portraits 
de collaborateurs sont postés 
chaque semaine sur la page face‑
book de Territoire habitat.

Des portraits de collaborateurs 
postés régulièrement sur la page 

facebook de Territoire habitat.

Petit moment 
de convivialité : 
petit‑déjeuner 
avec mugs 
personnalisés 
offerts.
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ZOOM SUR
Workplace, réseau social d’entreprise
Toutes ces actions n’ont pourtant 
pas permis de réunir l’ensemble 
de nos collègues dans un seul 
et même espace. Ainsi, il a été 
choisi de créer un réseau social 
d’entreprise. Adieu les notes de 
service multiples, les tonnes de 
mails… Territoire habitat adopte 
Workplace et la communication 
instantanée ! Workplace est un outil 
de communication qui relie tous 
les membres de l’entreprise qu’ils 
soient en télétravail, au bureau, 
en déplacement, au siège ou sur le 
terrain. Lancé en décembre dernier, 
la majorité des collaborateurs a 
tout de suite adhéré aux groupes, 
discussions, salons, diffusions 
de vidéo en direct… Tous les 
collaborateurs peuvent désormais 
poster des informations, créer des 
groupes d’échanges quels que soient 
leurs statuts, fonctions, situations 
géographiques, équipements 
informatiques… Les informations 
circulent rapidement entre les 
différents secteurs, le terrain et 
tous les pôles de l’entreprise. 
Chacun peut donc anticiper son 
action et personne ne reste sur le 
bord de la route. L’engouement est 
né, un besoin d’échanges moins 
conventionnels en cette période 
s’est vite fait sentir et le réseau 
social a été une réponse efficace. 
Ce sont les équipes elles‑mêmes 
de tous les secteurs qui postent 

les actualités de l’entreprise. 
L’interactivité se substitue à la 
communication institutionnelle 
classique. La communication n’est 
plus seulement descendante, les 
remontées de terrain se font à chaque 
instant. L’isolement auquel pourrait 
être confronté les collaborateurs par 
le télétravail est totalement rompu 
grâce à cet outil au fonctionnement 
très proche de celui d’un réseau 
social très connu. La prise en main 
a été très rapide par l’ensemble 
des utilisateurs. Accessible sur 
de nombreux supports, tablette, 
smartphone, PC…Territoire habitat 
et son réseau social se déplacent avec 
l’utilisateur sans contrainte. Besoin 
de couper du travail le week‑end, 
pendant les vacances… Il suffit 
de déconnecter les notifications. 
Facile et souple, le réseau social 
est la réponse de Territoire 

habitat aux différentes formes de 
confinement. Une communication 
4.0 pour un Office à l’écoute de 
ses collaborateurs. L’information 
circulant plus rapidement, 
l’information et le service aux 
clients se font également plus vite.  
Des collaborateurs unis, 
communicant entre eux aisément 
favorisent sans nul doute une 
relation client de qualité.

2020 a été aussi l’année du 
changement d’image pour Territoire 
habitat. Le service communication 
a animé 6  séances de réflexion en 
vue de la création d’une nouvelle 
charte graphique en 2021. Un 
travail de co‑construction avec des 
collègues issus de toutes les pôles de 
l’entreprise qui aboutira en 2021 à 
la naissance du nouveau sourire de 
Territoire habitat.
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	◆ Réunions ordinaires et extraordinaires du Comité Social et 
Economique, réunions de suivi du contexte sanitaire, réunions de 
négociations salariales, réunion de travail sur des problématiques 
particulières (la Rumeur) ce ne sont pas moins d’une trentaine de 
rencontres (physiques ou en visio) qui ont rythmé l’année 2020.

	◆ Territoire habitat poursuit la construction de son statut d’Office 
Public de l’Habitat démarré en 2007. C’est un bilan positif pour 2020 
avec la conclusion de quatre nouveaux accords d’entreprise dont 
l’accord d’intéressement. 

	◆ Ces quatre accords viennent ainsi enrichir la politique sociale à 
destination des collaborateurs.

FORMATION PROFESSIONNELLE

Bousculé par le contexte sanitaire, 
Territoire habitat a su maintenir son 
offre de formation à destination 
des collaborateurs. 

Si la priorité a été donnée aux ac‑
tions obligatoires liées à l’hygiène 
et la sécurité (habilitations élec‑
triques, incendie, sauveteur secou‑
riste du  travail, amiante), d’autres 
axes de formation ont pu se tenir 
grâce  aux formations à distance 
ou par adaptation de la taille des 
groupes. 

Sur ce dernier point, ce fut le cas 
des formations nécessaires à l’ap‑
propriation du nouveau logiciel 
Imhoweb à destination des colla‑
borateurs du département com‑
mercial.

30%
DES 
COLLABORATEURS 
ONT TOUT DE 
MÊME PU SUIVRE 
UNE ACTION DE 
FORMATION

Conseillères commerciales 
en formation Imhoweb

Réunion bimestrielle 
du Comité Social et Economique

Pour mémoire 
Issu de la réforme professionnelle 
de 2014, l’entretien professionnel 
doit avoir lieu tous les 2 ans (à partir 
de l’entrée dans l’entreprise, puis 
de la date de l’entretien précédent). 
Tous les 6 ans, l’entretien 
professionnel doit faire un état 
des lieux récapitulatif du parcours 
professionnel du salarié. Cet état 

Dépenses de formation 2020 – 124 K€ 
dépensés par Territoire habitat soit 
2.5 fois notre obligation légale

49 000€

75 000€

 Obligations légales

 Investissement 
Territoire Habitat

Une année 2020 tournée vers le dialogue social

des lieux permet de vérifier que le 
salarié a effectivement bénéficié 
des entretiens professionnels 
prévus au cours des 6 dernières 
années. Un compte‑rendu de l’état 
des lieux est rédigé durant cet 
entretien. Si tel n’est pas le cas, 
l’employeur s’expose à des pénalités 
financières »

Environ 1 500 heures 
de formation ont pu être 
maintenues. 
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DES OUTILS NUMÉRIQUES AU SERVICE DES COLLABORATEURS 
ET DES CLIENTS

Lors du premier confinement, la 
mise en place du télétravail a été 
effectuée en 1 semaine avec une 
activité de 75 à 80 utilisateurs 
connectés / jour. La  poursuite de 
l’activité du CRC a été possible 
par la mise en place de passe‑

relle téléphonique. Plusieurs cam‑
pagnes  d’e‑mailing à destination 
des locataires ont été effectuées. 
L’activité de production a été 
maintenue (quittancement, SLS, 
régularisations des charges, paie‑
ment des fournisseurs…).

ACTIVITÉ DU SERVICE INFORMATIQUE

ZOOM SUR
La protection des données
Les chantiers 2020 ont 
subi eux aussi la crise 
sanitaire, mais la pro-
tection des données 
des locataires, collabo-
rateurs, prestataires…
est restée une priorité 
pour Territoire habitat. Dès qu’un utilisateur appelle le Service 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 AU SERVICE 
INFORMATIQUE

L’INVESTISSEMENT EN MATÉRIEL 
A ÉTÉ MAINTENU AVEC COMME 
CHANTIER :

•	 Le remplacement des 
équipements réseaux et 
installation de Fibre Optique et 
le WiFi au siège, 

•	 Le remplacement des serveurs 
de virtualisation,

•	 L’équipement de 3 salles pour 
de la viso‑conférence,

•	 Le remplacement de 70 
téléphones portables,

•	 Achat de 25 ordinateurs pour 
le télétravail.

LES PROJETS MENÉS À BIEN 
LORS DE CETTE ANNÉE :

•	 Mise à jour de Citrix pour gagner 
en rapidité

•	 Mise à jour de Microsoft Office et 
outils de partage à plusieurs

•	 ImhoWeb
•	 Internet/Intranet
•	 Outil de supervision 

de l’Infrastructure et réseaux
L’équipe de la DSI au service de l’utilisateur

Suivi des sollicitations au SI
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LA PROXIMITÉ AVEC LES CLIENTS, UNE PRIORITÉ POUR TERRITOIRE HABITAT

Lors du confinement du prin‑
temps, un grand nombre de col‑
laborateurs s’est porté volontaire, 
de façon instantanée, afin de 
maintenir un service auprès des 
clients locataires et poursuivre la 
bonne maintenance du patrimoine. 

RÉPONDRE AUX NÉCESSITÉS  
D’INTERVENTIONS

Sur le terrain, des astreintes ont pu 
être mises en place dès le premier 
jour de confinement pour répondre 
aux nécessités d’interventions 
techniques qui ne pouvaient être 
reportées. De même, une astreinte 
nettoyage a pu être organisée afin 
de réaliser des prestations de pro‑
preté ciblées sur les sites qui le 
nécessitaient. Des collaborateurs 
de la Direction Clientèle et d’autres 
Directions ont également participé 
activement à une campagne d’ap‑
pels auprès des personnes isolées.

Dans ce contexte, le Centre Rela‑
tion Client, jeune de 2 années, a 

L’année 2020 est une année durant laquelle nous avons pu mesurer 
une nouvelle fois, le niveau d’implication et de mobilisation 
des 180 collaborateurs de la Direction Clientèle, dans un contexte 
exceptionnel, mais aussi évaluer, par le biais d’enquêtes réalisées 
auprès de nos clients, les premiers impacts sur leur niveau de 
satisfaction, suite à l’organisation et à la professionnalisation 
de différents métiers mis en place en 2018, dans un contexte 
de certification pour un engagement de qualité de service.

rempli toute sa mission, en cen‑
tralisant, en orientant et en priori‑
sant toutes les demandes de nos 
clients formulées par téléphone. 
Les prestations moins urgentes 
ont pu être réalisées à la sortie du 
confinement.

Les autres collaborateurs des dif‑
férents services de la Direction 
Clientèle ont découvert le télétra‑
vail et se sont adaptés rapidement 
à leur nouvel environnement.

RESPONSABLES DE  
DÉPARTEMENTS, VIE LOCATIVE 

La Direction Clientèle a également 
pu compter sur la mobilisation 
de ses responsables de départe‑
ments, Vie Locative (Unités terri‑
toriales et antennes de proximité), 
Commercial, Centre Relation Client, 
Loyers et Charges, Pôle coordina‑
tion et sécurité prévention, et des 
Responsables d’Unités Territoriales 
et d’antennes, qui ont dû adapter 
leur mode de management, afin 

d’accompagner au mieux leurs 
équipes dans leur mission dans 
un contexte, parfois, de sentiment 
d’isolement. Les visites réalisées 
auprès des collaborateurs de ter‑
rain par des membres de l’enca‑
drement de l’équipe de la Direction 
Clientèle ont notamment été ap‑
préciées.

MODERNISATION

En amont de la situation de l’an‑
née 2020, Territoire habitat a pris 
un virage numérique depuis 2018 en 
intégrant la mobilité dans la réali‑
sation de ses missions. Les colla‑
borateurs de la Direction Clientèle 
ont été particulièrement concernés 

par cette modernisation et ces nou‑
veaux modes de fonctionnement. 

Les Gestionnaires de Vie Locative 
GVL (ex gardiens), premiers repré‑
sentants de Territoire habitat en 
proximité auprès du client, ont été 
équipés de smartphones et d’une 
application mobilité leur facilitant 
l’accès à chaque instant à la base 
de données GRC de Territoire habi‑
tat. Ceci leur permet de répondre 
aux différentes sollicitations des 
clients sur sites, enregistrer leur 
sollicitation, assurer leur suivi, 
contrôler les équipements de sé‑
curité des parties communes et 
les travaux réalisés par les presta‑
taires extérieurs.

Les Départements de la Direction Clientèle

En 2020, après deux années de fonctionnement, 
les collaborateurs disposent d’une bonne maitrise de l’outil, 
ce qui leur assure de gagner en réactivité et en performance dans 
la relation client.

2020
RAPPORT D’ACTIVITÉ

TERRITOIRE HABITAT32

L’activité de Territoire habitat



La création d’un référentiel de ré‑
ponse de premier niveau, couvrant 
tous les domaines de notre activité, 
permet à l’ensemble des collabora‑
teurs et notamment ceux du Centre 
Relation Clientèle, de répondre de 
façon autonome et efficace à la ma‑
jorité des demandes formulées par 
nos clients.

La centralisation des réclamations 
téléphoniques, des courriers (par 
numérisation), des sollicitations 
clients en accueil, dans une seule 
base de données GRC, a permis 
d’optimiser nos processus, notre 
qualité de service et nos délais de 
réponses apportées aux clients.

L’ACTIVITÉ DE L’AGENCE  
COMMERCIALE

Dans le cadre de la commerciali‑
sation, la création d’une agence 
commerciale en centre‑ville, lieu 
d’accueil sans rendez-vous, dédiée 
exclusivement aux candidats ne 
disposant pas encore de logement 
Territoire habitat, mais aussi la pro‑
fessionnalisation des métiers liée 
aux états des lieux (EDL) et au sui‑
vi des travaux réalisés dans les lo‑
gements vacants, la mise en place 
d’EDL numériques sur tablette, ont 
permis de gagner en réactivité et 
d’améliorer le standard de remise 
en location des logements vacants.

BILAN

Il reste des axes de progression sur 
ces différents items et sur nos dif‑
férents processus qui doivent en‑
core être optimisés dans le cadre 
de nos engagements Quali’hlm et 
QUALIBAIL. Pour autant, ces diffé‑
rentes actions ont permis d’appor‑
ter un certain niveau de prestation 
auprès de nos clients, malgré le 
contexte COVID, et les premières 
mesures de satisfaction de notre 
clientèle en 2020 sont encoura‑
geantes.

PERSPECTIVES

En 2021, les équipes de la Direction 
Clientèle resteront mobilisées afin 
d’accompagner nos clients dans 
le contexte sanitaire qui pourra se 

Lien de proximité 
renforcé avec le client

Outils numériques pour faciliter 
la gestion du dossier client

présenter, tout en poursuivant nos 
actions afin de respecter nos enga‑
gements qualités dans le cadre de 
notre certification Quali’hlm et notre 
démarche QUALIBAIL.

Ceci implique également l’accompa‑
gnement des collaborateurs dans 
la poursuite de l’évolution de leur 
mission au  service du client. Des 
actions plus spécifiques devront no‑
tamment être programmées dans le 
cadre de la lutte contre la vacance, 
et  dans le contrôle de la propre‑
té des parties communes qui reste 
un point perfectible pour amélio‑
rer encore le niveau de satisfaction 
de nos  clients.
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ZOOM SUR
L’enquête satisfaction locataires 2020

Taux de satisfaction global de 88%

Points forts révélés par l’enquête

Un score supérieur de 1 point en 
comparaison aux autres bailleurs sociaux 
ayant réalisé une enquête en 2020. Un 
résultat toujours positif même si inférieur de 
3 points en comparaison de l’enquête 2016.

Axes d’amélioration 

Les chiffres relatifs au traitement des demandes 
sont en constante évolution depuis 2014.

•	 La qualité de service délivrée par le GVL 
progresse encore, à hauteur de 89 % de 
satisfaction, + 9 points par rapport à 2014  
et + 1 point par rapport à 2016.

•	 La qualité du traitement des demandes 
administratives, doit encore progresser, mais nous 
pouvons déjà noter une très forte progression en 
2020 : 77 % de satisfaction + 38 points par rapport 
à 2014 et + 34 points par rapport à 2016. 

•	 De même que le niveau de satisfaction de 
nos clients pour le traitement des demandes 
techniques passe de 50 % en 2014 à 62 % en 
2020 (2016 non évalué).

Ce sujet fera l’objet d’un traitement tout particulier 
dans le cadre de notre certification Qualibail à 
l’instar des autres points dont les indicateurs n’ont 
pas suffisamment progressé  : la  propreté générale 
des espaces communs (69,8%), les travaux de 
réhabiliation réalisés (80,3%) et surtout la qualité 
des interventions des prestataires (76,2%).

Dans un contexte particulier pour nos clients lié à la crise sanitaire et après un premier 
report, l’enquête a été réalisée par la société INIT en septembre auprès de 1700 
locataires. Cette enquête a pour objectifs de mesurer la satisfaction des locataires et la 
qualité de service proposée par Territoire habitat.

Les thèmes abordés :

•	 Qualité de vie dans le quartier

•	 La propreté de la résidence, des 
espaces communs et du quartier

•	 La résidence

•	 Le logement

•	 L’entrée dans le logement

•	 Les relations avec le bailleur

•	 Le traitement des demandes

•	 L’information et la communication

88%

93%

9/10
+ 7
3 /4

Territoire habitat maintient sa 
position dans la Zone d’Excellence 
des critères d’enquête nationaux 

avec un taux de satisfaction supérieur à 85%.

Les nouveaux locataires valident à 
près de 93% leur entrée dans nos 
logements. Le  niveau de satisfaction 

pour l’information et la communication reste 
excellent (93%). 

9 locataires sur 10 saluent les 
différents types de contacts avec 
Territoire habitat et les services 

délivrés par les GVL.
Le nombre de clients très satisfaits 
a augmenté de 7 points en 2020 
par rapport à 2016.

Trois clients sur quatre 
recommandent Territoire habitat 
à leurs proches.
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CENTRE DE RELATIONS CLIENTS

POUR LE CLIENT 
C’EST SIMPLE COMME 
UN COUP DE FIL : 
UN SEUL NUMERO !

LE DÉPARTEMENT CENTRE DE 
RELATIONS CLIENTS : LE CLIENT 
AU CŒUR DE NOS ACTIONS

2020 est la deuxième année de plein 
exercice pour le département CRC 
qui a été voulu comme un outil de 
la démarche qualité de service et 
totalement dédié aux locataires/
clients qui y trouvent un lieu unique 
d’appels, une prise en charge et une 
réponse de 1er niveau immédiates. 
Le CRC a encore prouvé toute 
sa nécessité dans notre activité 
durant la période de confinement en 
assurant ses missions à 100 %.

LES CAMPAGNES D’APPELS 
SORTANTS : UNE ACTIVITÉ 
RECONNUE

Le CRC est aussi un outil à la 
disposition des directions de 
Territoire habitat qui nous confient 
des missions. 6 campagnes ont été 
menées :
•	 	La relance des clients qui 

n’avaient pas répondus à 
l’enquête SLS,

•	 	Deux enquêtes qualité à 
destination des clients ayant 
bénéficié des politiques 
menées par Territoire habitat en 
matière de « fidélisation » et de 
« vieillissement »,

•	 	Une enquête sur la qualité du 
ménage des halls fait par une 
entreprise externe

•	 	Une enquête satisfaction suite à 
la réhabilitation de la rue Renoir 
à Offemont pour la Direction 
du Développement et du 
Patrimoine.

L’ACCUEIL PHYSIQUE DU 
PUBLIC : UNE ACTIVITÉ QUI 
SE PROFESSIONNALISE

Depuis mi‑juin 2020, les conseillers 
du CRC assurent la totalité de l’ac‑
cueil du public au siège de Territoire 
habitat 5 576 visiteurs en 6 mois.

DÉPARTEMENT LOYERS 
ET CHARGES

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

Il assure également le processus 
complet de facturation mensuelle, 
la gestion de l’eau, le suivi du 
conventionnement…

LA PRISE D’APPELS CLIENTS

LE CŒUR DE MÉTIER DU CRC

121 937
APPELS REÇUS ET ÉMIS 
EN 2020 AUXQUELS 
S’AJOUTENT LES APPELS EN 
PÉRIODE DE TÉLÉTRAVAIL 
DE MARS À JUIN 2020. 

77 288
APPELS REÇUS VIA 
LE NUMÉRO UNIQUE 

6
SECONDES POUR 
DÉCROCHER 
(SOIT 2 SONNERIES)

2mn30
LA DURÉE MOYENNE 
D’UN APPEL

94,3%
DE PRISE EN CHARGE

7 000
APPELS PAR MOIS
OBJECTIFS ATTEINTS

EN QUELQUES CHIFFRES  

10 072
LOCATAIRES RÉGULARISÉS
DONT 98,94 % 
ONT OBTENU UN 
REMBOURSEMENT 
DE CHARGES

2 037
DOSSIERS D’ENTRANTS/
SORTANTS TRAITÉS

À noter que malgré le 
contexte sanitaire et le 
confinement, les équipes 
du département loyers 
et charges sont restées 
mobilisées afin de respecter 
les dates de quittancement 
mensuel et la régularisation 
des charges en avril.
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DÉPARTEMENT COMMERCIAL

Au cours d’un exercice 2020, mar‑
qué par le COVID, le département 
commercial a toutefois pu dé‑
ployer un nouvel outil de prospec‑
tion et de gestion de la demande 
(Imhoweb) afin d’optimiser ses 
processus et gagner en réactivité 
dans un secteur détendu.

Mis en production le 27 octobre 
2020, Imhoweb est, à ce jour, 
l’unique interface dédiée à la 
prospection, à la gestion de la 
demande et à l’animation des 
CALEOL. 

Après une période de formation 
des collaborateurs, d’août à sep‑
tembre 2020, l’adaptation au nou‑
vel outil s’est mise en place sur 
les deux derniers mois de l’année 
avec une certaine efficacité à no‑
ter de la part des utilisateurs. 

Au‑delà de l’aspect CALEOL et 
prospection, Imhoweb sera à 
compter du 1er avril 2021, en fichier 
partagé sur le département du 90. 

Cela implique que l’ensemble des 
bailleurs et partenaires (DDT) par‑
tageront les mêmes données et 
utiliseront le même outil.

En terme de vacance et dans un 
contexte sanitaire particulier et 
un secteur détendu, Territoire ha‑
bitat enregistre une hausse.

En effet, si d’une année à l’autre, 
nous pouvions observer des ef‑
fets saisonniers et des évolu‑
tions similaires sur certains mois, 
2020 a montré que les périodes de 
confinement sont venues contra‑
rier tous les pronostics.

L’effet COVID est très marqué sur 
le mois d’avril, qui vient considé‑
rablement dégrader la vacance sur 
le premier semestre 2020.

À l’inverse, la vacance a pu être 
maitrisée sur le second semestre 
avec tous les efforts nécessaires 
pour inverser la tendance.

PERSPECTIVES

Pour l’année 2021, le département 
commercial pourra user de tous 
les moyens nécessaires mis à dis‑
position par l’entreprise, que ce 
soit en terme d’organisation, d’ou‑
tils et de moyens, pour permettre 
une évolution plus favorable du 
niveau de vacance.

DÉPARTEMENT VIE LOCATIVE

En 2020, le contexte sanitaire lié à 
la COVID nous a imposé deux confi‑
nements, ce qui s’est traduit par un 
ralentissement des activités du Dé‑
partement vie locative. Il a fallu ap‑
prendre à travailler différemment au 
risque, dans un premier temps, de ne 
pas être compris par les clients et 
partenaires.

Néanmoins, la solidarité et la mobi‑
lisation des collaborateurs de la vie 
locative ont permis de maintenir un 
service aux locataires et un bon ni‑
veau de propreté sur le patrimoine. 

Lors du premier confinement, cer‑
tains ont tout de suite répondu pré‑
sents pour maintenir à la fois une 
astreinte technique et de nettoyage 
sur l’ensemble du parc, le tout, su‑
pervisé et suivi par l’ensemble des 
managers investis, qui ont effectué 
une veille sur les secteurs. 

Lors du second confinement, les 
équipes de proximité ont maintenu 
leurs activités quotidiennes dans le 

respect des gestes barrières. Nous 
n’avons eu aucun cluster à gérer dans 
les Unités Territoriales. À chaque 
nouvelle directive, l’organisation a 
été modifiée, ce qui nous a contraint 
à nous appuyer en intégralité sur le 
CRC pour la relation client, qui a su 
pendant cette période maintenir un 
service de qualité et être un soutien 
pour les collaborateurs des UT.

Les équipes de terrain se sont 
concentrées sur l’opérationnel, en 
reportant des activités et des liens 
tissés avec les clients qu’il n’était 
plus possible de maintenir, tel que 
les rencontres avec les amicales, les 
opérations coups de poings propreté 
et les chantiers éducatifs. C’est un 
réel manque tant la dynamique qui 
était en place était forte. 

Cependant, ces différents projets liés 
au terrain, qui n’ont pu être adapté 
en 2020, vont être repensés et nous 
travaillerons à d’autres pistes pour 
2021, notamment adapter nos opé‑
rations coups poing propreté afin de 
garder une politique ambitieuse en 
terme de propreté des communs.

2020 devait être une 
année qui conforte notre 
organisation et la continuité 
de nos engagements en 
terme de qualité et de 
satisfaction client. En fait, elle 
nous a contraint à démontrer 
notre capacité à nous adapter 
en permanence et à nous 
réinventer.

L’équipe de Belfort Centre - Danjoutin
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ZOOM SUR
Lutte contre la vacance des logements

Après un état des lieux des actions 
déjà en place pour promouvoir nos 
logements et les commercialiser, un 
plan d’action a été mis en œuvre.

Face à la crise sanitaire, ce plan d’ac‑
tions a été développé en privilégiant 
l’utilisation des réseaux sociaux et 
d’outils interactifs :

	◆ Construction d’une charte éditoriale 
des annonces de location

	◆ Renouvellement de la photothèque 
des logements

	◆ Création d’une page facebook 
dédiée uniquement à l’agence 
commerciale et aux annonces de 
logements…. Annonces postées sur 

Premier plan d’actions marketing pour Leboncoin

Innovation 2020, le service Communication devient Communication et 
Marketing et lance ainsi une nouvelle impulsion pour Territoire habitat. 
Dans le cadre de la lutte contre la vacance, le service Communication et 
Marketing, en collaboration avec la Direction de la Clientèle a débuté une 
démarche de professionnalisation de ses pratiques marketing.

Le service communication et 
marketing participe activement au 
COPIL Lutte contre la Vacance et 
développe chaque jour de nouvelles 
actions à destination de potentiels 
nouveaux clients. Une première 
impulsion a été donnée en 2020, 2021 
confirmera l’engagement de Territoire 
habitat dans une démarche marketing 
intensifiée et professionnelle.

les réseaux sociaux et… sur le bon 
coin…. Logements loués suite à ces 
diffusions.

	◆ Création de vidéos de visite 
de logement 

	◆ Simplification et réactualisation 
de l’ensemble des documents à 
destination des primo‑demandeurs

	◆ Traduction en mandarin de 
ces documents pour atteindre 
la cible étudiante chinoise 
présente de manière importante 
sur le campus universitaire de 
Belfort‑Montbéliard.

	◆ 3 campagnes radios à l’antenne 
de radio locale de forte écoute.
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PRÉVENTION SÉCURITÉ

TROUBLES DE VOISINAGE

89 dossiers suivis par le 
responsable Prévention‑Sécurité :
•	 43 dossiers pour incivilités, 

trouble de voisinage et conflits 
(Visites à domicile, convocations 
plaignants et fauteurs de 
troubles en UT ou au siège, 
médiation) 

•	 14 agressions du personnel 
•	 8 dossiers hygiène 
•	 Signalements de 24 

attroupements, dont 4 appels 
police ou gendarmerie.

ENLÈVEMENT DE VÉHICULES

49 demandes sur le département. 

25 CELLULES DE RÉGULATION 

Traitement troubles de voisinage et 
squats, attroupement, vandalisme.

CONTRÔLES ORGANES 
DE SÉCURITÉ 

•	 149 portes coupe‑feu 
commandées en 2020 pour 
mise en place en 2021.

•	 2 771 fiches de contrôles 
effectuées par l’ensemble des GVL 

PÔLE COORDINATION

Le pôle coordination organise l’ac‑
tivité du Directeur Clientèle et 
participe au travail mené dans  les 
différents départements de la Di‑
rection clientèle, en  étant le sou‑
tien technique de  l’administration 
de ces services et  le support pour 
la réalisation de travaux et projets 
transversaux.

COMMISSIONS DES RELATIONS 
AVEC LES LOCATAIRES 

L’ensemble des demandes indivi‑
duelles de fidélisation est  étudié 

par la Commission des  Relations 
avec les Locataires, qui s’est réunie 
à 4 reprises en 2020.

Ce dispositif vise à répondre aux at‑
tentes des anciens clients les plus 
fidèles qui souhaitent principale‑
ment rénover leur appartement.

Comme chaque année, les de‑
mandes instruites en 2020 ont por‑
té essentiellement sur la réfection 
de pièces en peinture et en papier 
peint et d’une manière générale, sur 
l’embellissement du cadre de vie.

CONSEILS DE CONCERTATION 
LOCATIVE

4 CCL (Conseil de Concertation Lo‑
cative) ont été organisés en 2020 
avec les représentants des associa‑
tions de locataires.

204 demandes individuelles 
ont été présentées et 
accordées en Commission et 
Relations Locatives pour un 
montant total de 141 078,82 €.

NUMÉRISATION DE COURRIERS

2 553 courriers nécessitant réponse 
numérisés au sein du pôle coordi‑
nation à destination de la direction 
clientèle.

Commission des Relations Locataires (CRL) Conseil de Concertation Locative (CCL)
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UN CLIENT BIEN INFORMÉ, UN OBJECTIF QUALITÉ ENCORE PLUS ESSENTIEL  
ATTEINT EN 2020

Le service communication et marketing a rapidement été impacté par les conditions de confinement. L’équipe a dû s’adapter 
très vite, se réinventer, construire de nouvelles méthodes de travail, concevoir notre métier différemment.

Traditionnellement, Territoire ha‑
bitat a construit un lien physique 
avec ses clients  : 14  points d’ac‑
cueil, des équipes sur le terrain 
présentes au quotidien, des évé‑
nements organisés au cœur des 
quartiers et une communication 
print importante directement trans‑
mise aux clients dans leurs boîtes 
aux lettres ou en main propre via 
le gestionnaire de vie locative.  
Le confinement et toutes les 
contraintes de cette année 2020, 
nous ont obligés à faire basculer 
Territoire habitat dans l’ère du 4.0 
et se tourner vers une communica‑
tion intensément numérique pour 
la première fois dans l’histoire de 
notre office.

SUPPORTS NUMÉRIQUES 

Deux supports numériques ont 
été privilégiés pour communiquer 
avec nos clients  : La page Face‑
book  et  le  site Internet de  Terri‑
toire habitat.

PAGE FACEBOOK

La page Facebook a été animée 
quotidiennement voire plusieurs fois 
par jour pendant la période la plus 
forte de la crise sanitaire :
•	 Post d’information sur les 

actualités de Territoire habitat

•	 Dès le 17 mars, partage 
d’informations diverses dont 

Émilie Meirland, 
Responsable 
Communication 
& Marketing et 
Sylvain Gaumard, 
Assistant 
Communication 
(photo prise 
avant la crise 
sanitaire)

EN QUELQUES CHIFFRES  

786
ABONNÉS À LA PAGE 
FACEBOOK DE TERRITOIRE 
HABITAT À CE JOUR, SOIT 
34 % DE PLUS QU’EN MARS 
2020

700
MENTIONS J’AIME SOIT 32 % 
DE PLUS QU’EN MARS 2020

201
POSTS PUBLIÉS EN 2020.

le but était de préserver la 
sécurité, la santé, le bien‑être 
de nos clients… Consignes 
sanitaires, attestations de 
déplacements, numéros utiles : 
enfance en danger – Pompier 
– urgences… Chaque jour 
l’équipe communication relayait 
également toutes les initiatives 
locales qui pouvaient aider nos 
clients dans le quotidien.

•	 La création d’un calendrier 
éditorial avec des publications 
régulières a permis d’instaurer 
un rituel de communication 
avec nos clients, rituel 
conservé aujourd’hui.
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SITE INTERNET

Le site Internet de Territoire habitat 
est équipé d’un espace locataires 
que le service communication et 
marketing a complété d’un espace 
«  Covid  » entièrement dédié aux 
informations pratiques concernant 
Territoire habitat et aussi plus 
généralement le Territoire de Belfort 
et nos partenaires institutionnels. 
Notre objectif  : que chaque 
client connecté puisse trouver 
l’information dont il a besoin pour 
rester en lien avec son bailleur 
pendant cette période si particulière.

COMMUNICATION COVID

Chaque unité territoriale a été 
équipée de Kit Communication Covid 
pour diffusion dans les panneaux 
d’affichage des halls des immeubles.

Une signalétique spécifique Covid a 
été installée au siège de Territoire 
habitat afin d’accueillir nos clients 
dans les meilleures conditions 
possibles. Un écran d’information a 
été installé à l’entrée du bâtiment, 
les clients y retrouvent en 
permanence toutes les informations 
pratiques de leurs bailleurs.

PUBLICATIONS

Dès que cela a été possible, nos 
gestionnaires de vie locatives ont 
repris la distribution de la Lettre aux 
Locataires (magazine de Territoire 
habitat) ainsi, un seul numéro de 
ce journal a été diffusé en mode 
numérique uniquement. 

Huit numéros de ce journal ont été 
réalisés et diffusés en 2020.

Deux brochures essentielles pour 
nos clients ont été réactualisées 
et ont adopté de nouveaux formats. 

Ainsi, ce sont 12  000 guides 
«  Réparations locatives  » 
et  12  000  guides «  Bien entretenir 
votre logement  » qui ont été 
imprimés et diffusés auprès 
de nos clients. 

Pour ne pas perdre le virage 
numérique pris pendant le premier 
confinement, les versions web 
de  ces documents sont désormais 
également disponibles en ligne 
sur le site internet Territoire habitat.
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ÉVÉNEMENTS

Côté événement, difficile d’organiser 
quelque manifestation que ce soit 
en raison de la crise sanitaire. Le 
service communication n’a pas 
baissé les bras et a fait preuve d’une 
grande imagination pour proposer 
des challenges à nos clients et 
maintenir une partie de nos concours 
traditionnels.

Ainsi, plusieurs événements 
numériques ont été organisés :

•	 Challenge dessin «  Dessine‑moi 
ton confinement idéal » ‑ Chaque 
participant a été récompensé par 
un lot d’objets publicitaires.

•	 La 34e édition du concours de 
fleurissement a été maintenue 
mais sous un nouveau format. 75 
participants nous ont transmis 
les photos de leurs créations 
florales et la commission s’est 
réunie à distance pour noter les 
prestations et décernés les prix.

•	 	Dans l’impossibilité d’organiser le 
traditionnel concours de pétanque, 
le service communication a créé 
un concours de jongle de ballons 
– Un challenge ouvert à tous via 
les réseaux sociaux – 3 joueurs 
ont remporté des cartes cadeaux 
dans un commerce local.

•	 	Pour clôturer l’année, le service 
communication, sur le principe du 
concours de fleurissement, a créé 
le 1er concours de décoration de 
fin d’année de Territoire habitat. 
15 foyers ont joué le jeu de 
cette première édition qui sera 
renouvelée l’année prochaine !

Entre deux périodes de confinement, 
l’équipe communication a organisé 
l’inauguration de 8 logements à 
Châtenois‑les‑Forges, en présence 
des locataires, d’élus du Territoire 
de Belfort et de collaborateurs de 
l’Office. Un moment de partage 
qui a permis à chacun d’apprécier 
une construction moderne de 
2020 aboutie avec beaucoup de 
professionnalisme par les équipes 
de la Direction du Développement et 
du Patrimoine.
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2020 : UNE ACTIVITÉ IMPACTÉE MAIS CONSTANTE  
POUR LES AUTRES PÔLES DE LA DIRECTION JURIDIQUE

Les autres départements de la Di‑
rection juridique ont été moins 
impactés par la crise sanitaire que 
la chaine du recouvrement mais 
les périodes de confinement ont 
quelque peu ralenti le traitement 
des dossiers en cours. Globalement 
cependant, les activités administra‑
tives ont suivi leur cours.

PÔLE ASSURANCES 

Ainsi, le pôle Assurances a eu à 
traiter en 2020, 133 sinistres contre 
109 en 2019 dont 92 dégâts des 
eaux déclarés, 14 sinistres incendie 
et 27 dossiers responsabilité civile.

À noter également qu’une nouvelle 
consultation a été lancée en 2020 
pour le renouvellement de nos 
différentes polices d’assurance dont 
les contrats arrivaient à expiration 
au 31 décembre 2020.

PÔLE MARCHÉS PUBLICS 

Le pôle Marchés publics a traité 
30 consultations contre 19 en 2019 
dont 87% portant sur des marchés 
de travaux et 13% sur des marchés 
de services.

PÔLE FONCIER

Le pôle foncier quant à lui n’a pas 
connu de diminution de son activité 
bien au contraire, les acheteurs 
potentiels, disposant de ressources 
constantes, profitant même de 
cette période pour prospecter.

Nous avons eu recours à des vi‑
sites virtuelles mises en œuvre 
directement par les collaborateurs 
du pôle foncier et la commerciali‑
sation des biens en vente n’a donc 
pas été négativement impactée 
par la pandémie.

Bien au contraire, les résultats sont même supérieurs à ceux 
de l’an passé avec 31 ventes conclues en 2020 contre 15 en 2019.

L’équipe de la Direction 
Juridique
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ZOOM SUR

POUR LE CONFORT DE NOS CLIENTS, NOS PROGRAMMES DE RÉHABILITATIONS, 
CONSTRUCTIONS NEUVES… INTENSIFIÉS JUSQU’EN 2029.

LE PREMIER CONFINEMENT 
SUITE À LA CRISE SANITAIRE 
DE LA COVID

Au 17 mars 2020, tous les chantiers 
se sont arrêtés suite au premier 
confinement pour plusieurs causes : 
droits de retrait des salariés, nos 
locataires qui refusaient de laisser 
entrer les ouvriers, rupture des 
approvisionnements des matériaux. 
La DDP dans un premier temps a 
veillé à la sécurité des chantiers.

Alors que les consignes étaient 
pour chacun de rester confiné et 
que nos prestataires refusaient les 
interventions urgentes en invo‑
quant le risque sanitaire, les plom‑
biers, menuisiers et électriciens de 
Territoire habitat ont traité plus 
d’une trentaine d’interventions au 
plus fort de la crise. Nous dispo‑
sions d’un petit stock de masques 
FFP2 qui nous a permis de travailler 
en sécurité.

L’Atelier a également activé 
son réseau de fournisseurs afin 

de pouvoir approvisionner en 
protections plexi, gel hydro, visières, 
masques chirurgicaux, masques 
tissu, lingettes désinfectantes, 
spray désinfectant... alors que tout 
manquait partout.

L’ensemble des collaborateurs 
de  la DDP a œuvré pour mettre 
en œuvre les préconisations des 
instances pour préserver la sécurité 
des locataires, du personnel des 
entreprises et de Territoire habitat 
et surtout pour la reprise des 
activités du secteur du bâtiment.

LES TRAVAUX PRÉPARATOIRES 
DE DÉVOIEMENTS DES RÉSEAUX 
DE LA TOUR DU 3 RUE DOREY

Ces travaux préparatoires 
de  dévoiements des réseaux de 
chaleur, d’alimentation électrique, 
ont été menés en  même temps 
que  la fin du relogement des 
locataires du 3 rue Dorey.

Dès l’arrêt du chauffage aux 
Résidences, la cellule énergie 

L’élaboration du nouveau Plan Stratégique  
Patrimonial de Territoire habitat 2020‑2029
Compte tenu de l’extinction de nombreux emprunts contractés 
dans les années 1980‑1990, une nouvelle politique de financement par 
emprunt concernant les réhabilitations peut être engagée, en limitant 
l’utilisation des fonds propres entre 10 à 15 % des prix de revient.

L’actualisation du PSP 2020‑2029 présente :
•	 Un projet de maintenance ambitieux du patrimoine 

de 97,2 millions d’euros

•	 	Un projet de démolition plus important par rapport au PSP 2018 
soit 467 logements démolis

•	 	Des réhabilitations axées vers la lutte contre la précarité 
énergétique avec disparition des passoires énergétiques 
(étiquette F et G) pour 2028.

•	 	Une reprise de l’activité de constructions nouvelles 
avec une programmation supplémentaire de 180 logements.

La position de Territoire habitat a été de ne donner aucun ordre 
de service d’arrêt des chantiers, mais de recaler les dates de 
réception sans pénalité de retard.

de la DDP a conduit la modification 
de la distribution du réseau 
de  chaleur depuis le Boulevard 
Kennedy jusqu’à la tour du 
8  rue  Budapest où a été créé 
une nouvelle sous‑station. 

Pour la réalisation de ces 
travaux hors normes, la 
contre‑allée du  Bd Kennedy 
et la rue de  Budapest  ont  été 
interdites aux  véhicules durant  
plusieurs mois.
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LES DÉMOLITIONS

Belfort – 3 rue Dorey – 75 logements
Beaucourt – 23 rue des Prières ‑ 29 logements

Toutes ces démolitions s’inscrivent dans les plans d’action des Quartiers Prioritaires 
de Villes ou d’ancien quartier ANRU.

•	 Pour le secteur Dorey il s’agit d’apporter une nouvelle diversité d’habitat 
s’inscrivant dans le programme général du NPNRU des Résidences.  
À noter que Territoire habitat aura rempli ses engagements pour toutes 
les  opérations de démolition inscrites dans la convention NPNRU à la date 
de l’abattage de la tour du 3 Dorey prévu début juillet 2021.

Les travaux préparatoires à la démolition de la tour du 3 
rue Dorey ont commencé depuis mi‑février 2021.

•	 	Pour Beaucourt il s’agit d’accompagner la ville de 
Beaucourt dans la requalification du quartier « des Champs 
Blessonniers » suite à la démolition physique de la tour du 
23 Prières en février dernier.
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LOGEMENTS À L’ÉTUDE

LES CONSTRUCTIONS NEUVES
LIVRAISON EN 2020 – 20 LOGEMENTS

CHANTIER EN COURS
LIVRAISON EN 2021 – 28 LOGEMENTS

Essert  
Rue du Général De Gaulle – 12 logements

Châtenois‑les‑Forges 
66 rue du Général De Gaulle – 8 logements

Danjoutin  
Rue docteur Jacquot  
5 logements

Cravanche  
Rue de Vesoul  

7 logements

Châtenois-les-Forges 
VEFA carrés d’Hortense 

8 logement

Argiésans 
VEFA les carrés du tram  
8 logements

PROGRAMMES  
EN COURS 

DE CONSTRUCTION

28 
LOGEMENTS

BELFORT 
Parc à ballons .................................................. 30 LOGEMENTS

DANJOUTIN 
Carrés de Paul ..................................................... 8 LOGEMENTS

BELFORT 
Rue de Vesoul - PSLA VEFA ......... 8 LOGEMENTS
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OPÉRATIONS EN ÉTUDE 
POUR UN DÉMARRAGE EN 2021

OPÉRATIONS EN COURS DE CHANTIER
LIVRAISON EN 2021 – 55 LOGEMENTS

LES RÉHABILITATIONS 
LIVRAISON EN 2020 - 245 LOGEMENTS

Belfort 
10‑12‑14 rue 

Faidherbe 
36 logements

Belfort 
36 Faubourg de Lyon  
82 logements

Giromagny 
4/8 rue Hauterive- 24 logements

Lepuix 
19 rue de l’Eglise  

13 logements

Beaucourt 
Les Plots – 127 logements

BELFORT – RUE BRAILLE 
VERDUN – MANSART 

164 LOGEMENTS

BELFORT 
Rue Blum .............................................................. 194 LOGEMENTS

BELFORT 
Le Monastère .................................................  172 LOGEMENTS

Giromagny 
12/16 rue de la Gare – 18 logements
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ZOOM SUR L’ATELIER
Un engagement sans faille pendant la pandémie 

Les métiers des collaborateurs de l’atelier étant par définition non « 
télétravaillables », tous les membres de ce service sont restés mobilisés 
pour assurer le service pendant toute la durée de la pandémie.

Durant le 1er confinement, l’équipe a maintenu toutes les interventions 
urgentes en plomberie, menuiserie, électricité alors que les prestataires 
de Territoire habitat étaient dans l’incapacité d’effectuer leurs missions 
(Interventions sur fuites, problèmes électriques, accès aux bâtiments, 
ouvertures de portes…) 

Un travail de prospection en vue d’approvisionner l’ensemble des 
collaborateurs en matériel de protection (visières, masques tissus, 
chirurgicaux, FFP2, gel hydro alcoolique, séparations plexi, spray 
véhicules, lingettes désinfectantes, …) a été réalisé très vite, à l’heure 
où tout manquait et où tout le monde cherchait à s’approvisionner le 
plus rapidement possible.

La reprise d’activité pour assurer les interventions sur notre patrimoine 
afin de maintenir la continuité de service auprès de nos clients et 
poursuivre la remise en état des logements vacants en vue de leur 
commercialisation a été également mise en œuvre très rapidement 
grâce à la mobilisation de tous les métiers de l’atelier.

L’atelier a également réussi à maintenir son inventaire de fin d’année 
particulièrement important car il s’agissait du 1er inventaire en 
comptabilité commerciale.

L’implication des collaborateurs de l’atelier a été sans limite pendant 
toute la durée du confinement, ils ont honoré leurs missions avec un 
sens du service publique sans faille et sans sombrer dans la psychose.

Les membres de la cellule énergie et l’immeuble rue Faidherbe à Belfort 
équipé de panneaux solaires hybrides.
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COVID-19, LES COLLABORATEURS DE TERRITOIRE 
HABITAT TOUJOURS AUX CÔTÉS DU CLIENT

Les collaborateurs de 
Territoire habitat sont 
restés mobilisés malgré 
le confinement imposé.

DES COLLABORATEURS, TOUJOURS MOBILISÉS

Pendant cette période difficile tra‑
versée par notre pays, les collabo‑
rateurs de Territoire habitat sont 
restés mobilisés, sur le terrain ou en 
télétravail :

•	 100 collaborateurs en télétravail 
pour maintenir l’activité.

•	 Notre Centre de Relations Clients 
est resté toujours opérationnel 
lors des 2 confinements, 
nos équipes ont répondu 
quotidiennement aux appels 
des clients et orientés les 

Les équipes de l’atelier 
se sont particulièrement 
investies pour adapter 
nos banques d’accueil 
et installer des vitrages 
en plexi « stop COVID ». 

L’équipe de l’antenne Belfort Nord

Dès lors que nos 
collaborateurs ont pu être 
équipés de visières de 
protection, masques, tout 
en appliquant les consignes 
de sécurité et les gestes 
barrières afin d’éviter la 
propagation du virus, les 
gestionnaires de vie locative 
et les agents de propreté 
ont continué d’entretenir les 
halls des résidences malgré 
des fréquences réduites 
du fait des contraintes 
imposées. 

demandes les plus urgentes vers 
les services de Territoire habitat 
compétents pour intervenir au 
plus vite. Les autres demandes 
ont été enregistrées et traitées 
après la période de confinement.

•	 Un grand nombre de 
collaborateurs se sont portés 
volontaires pour la mise en 

place d’équipes d’astreintes sur 
l’ensemble du patrimoine dès 
le premier jour de confinement. 
Sur le pont depuis le début de la 
crise, ils ont mis tout en œuvre 
pour conserver la qualité de 
service de Territoire habitat :
•	 astreinte de jour pour les 

urgences techniques sécurité 
des biens et des personnes

•	 astreinte de jour pour des 
urgences propreté nécessitant 
une intervention ponctuelle

•	 maintien de l’astreinte soir 
et week‑end

•	 maintien des prestations 
de rotation des conteneurs 
à ordures ménagères.
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ZOOM SUR
Campagnes d’appels auprès des locataires isolés âgés de 65 ans et plus

Pendant les 2 confinements qui ont touché la France en 2020, 35 collaborateurs ont 
contacté 1714 clients isolés âgés de plus de 65 ans afin de s’assurer qu’ils allaient bien, 
les orienter vers des professionnels qui pouvaient les aider en cas de problèmes. Des 
liens se sont tissés et aujourd’hui encore, certains de nos locataires et collaborateurs 
sont toujours en contact et prennent des nouvelles régulièrement les uns les autres. 
Quatre collaborateurs nous livrent leurs témoignages.

Sylvie Letang 
Assistante Qualité

« C’est une expérience 
enrichissante et très 
appréciée par toutes les 
personnes contactées. 

Tous, sans exception, ont salué l’initiative 
de Territoire habitat et m’ont remerciée 
d’avoir pris de leurs nouvelles et de leur 
avoir consacré du temps. »

Aline Deprun‑Lamble 
Assistante du Directeur 
Général

« Les personnes contactées 
ont très bien accueilli la 
démarche de Territoire habitat 

et ont chaleureusement remercié notre 
bienveillance. Quelques minutes d’échanges 
qui marquent et réchauffent les cœurs en cette 
période trouble. »

Marie Crozier 
Assistante Marchés

« Nos clients étaient 
heureux d’être contactés 
et de me parler de ce qu’ils 
ont fait pendant la semaine 

ou de ce qu’ils ont mangé par exemple. 
Cette expérience très enrichissante me 
fait comprendre pourquoi j’ai voulu 
exercer mes compétences juridiques au 
sein d’un organisme tel que Territoire 
habitat »

Du côté de la DDP, les travaux au sein 
des logements vacants n’ont pas cessé 
pendant la période de confinement. 
Les chantiers de constructions neuves, 
de réhabilitation, gros entretiens 
et renouvellement des composants 
ont repris dès que cela a été possible. 
Territoire habitat n’a jamais cessé 
de soutenir ses prestataires pendant 
cette période inédite. 

Mohamed Lahlouh 
Gestionnaire de Vie Locative 
– Quartier Ganghoffer/Arsot

« La crise sanitaire actuelle est 
source d’inquiétude notamment 
pour nos seniors. Le but de notre 

démarche, c’est avant tout de prendre des 
nouvelles de nos clients âgés, de renforcer le lien 
social et de les orienter vers les professionnels 
en cas de difficultés. L’ensemble des clients 
que j’ai contacté a énormément apprécié notre 
mobilisation et notre solidarité à leur égard. »
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DU 14 AVRIL AU 10 MAI 2020

CHALLENGE DESSIN  
« DESSINE-MOI TON CONFINEMENT IDÉAL » 

TERRITOIRE HABITAT
44 bis rue Parant – 90000 BELFORT
03 84 36 70 00 – th90@90.fr - www.th90.f  Territoirehabitat et l’agenceTerritoirehabitat


