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L'état des lieux

SUJET 1

Liste Forces :
Service disponible 24/7
Permet de tracer la
demande
Plussimple pourle
locataire pouraccéder
aux informations.
Allege le SRC
Réponse systématique

Liste Faiblesses :
L’espace locataire n’est
pas connu et utilisé par
tous les locataires
(fracture numérique)
Pas rassurantpour les
locataires, car pasde
réponseimmédiate
Manquede relation
humaine
Pas de détail pourle
locataire du traitement
de l'affaire (juste le
statut « traité »)

SUJET 2

Enregistrement d’une affaire par voie orale

* SRC
* Agence/siege
 CDP

Liste Forces :
Le SRC permetune
réponserapide
Le SRCdonnele

sentiment aux locataires

d’étre écoutés

Le SRC permet de mieux

comprendreles besoins
des locataires

Les agents de proximité
sont formés pour
orientervers le service
adapté

Liste Faiblesses :
Le traitement du SRC
dépendde
Uinterlocuteur
(manque
d’homogénéité)
Le traitement peut
étre trop synthétique
Pas assezde personnel
au SRC
Manque de proximité
en accueil des agences
Quel est le vrai role
du SRC ? (relation
client oudansle
service client)

SUJET 3

Outil mobilité

Ikos mobilité

Liste Forces :
Permet de la réactivité
surle terrain
Accés a la base des

locataires et des affaires |

Evite les oublis
Agendades
interventions
Pratique et facilement
accessible

Liste Faiblesses :
En voie
d’expérimentation
Pas utilisé partous les
CDP (en attente de
formation)

Le format téléphone
est peu adapté pour
son utilisation
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L'état des lieux

SUJET 1 SUJET 2 SUJET 3

: - L, |
Enregistrement d’une affaire par courrier ou mail | I Typologies des affaires I : Gestion des marchés des entreprises |
: I | « Technique/dépannage | L Duréedu marché:1an ferme+2a3reconductions |
: | : * Troubleduvoisinage | I * Pourles portails/ ascenseurs,...: duréedumarché3 |
I | P Demande de logement (traité comme une affaire) | p  ans |
: | P Gestion locative (état des lieux, impayé, ...) | | Sollicitation des entreprises hors bordereaux |
[ [ [
e o e
| | |
| Liste Forces : Liste Faiblesses : I | Liste Forces : Liste Faiblesses : I | Liste Forces : Liste Faiblesses : I
. Traitementdifférent . * Paslaméme approche I+ Permetd’identifierla  + Nécessité de cloisonner I I« Permetunnombre .+ Certainesentreprisessont |
I entreles courriers i enfonctiondela ! réclamation pour i lesaffaires>unpdle ! limité d’interlocuteurs | reprisesmalgrelefait
I simpleset . personnequitraitele ! mieux I'orientervers |  partypologie; Avoirdes | I« Lesentreprises ' ﬁ“ flliistni/fa:tsierr\]tpas bien I
I recommandés i courrier / mail I I le boninterlocuteur i  personnestechniques | I connaissentbien le ' ReeumsontZte?rair?n:ais pas |
I+ Laréponseest .« Pasd’A/Rpourlesmails | 1+ Permetde faire des i partypologie 1 1 patrimoine L de suivi I
I accessible de tous et courriers | I analyse i e Les catégoriesnesont | . Disponibilité des {« Pénalités peu appliquées |
I (mail) .+ Pourle courrier,délais | : i pascomprisespartout | : entreprises | pourlesmauvaises I
: * Leslettres i entrel’écrituredu I le monde delaméme 1 P Les délais i entreprises |
: recommandées courrieretsondispatch 1 : i facon [ : d’intervention sont :* Pasdemise en concurrence |
permettent unetraceet |  (siége > agence > | i « Pas dedélaisproprea | bons .© Lesdelaisdumarchéne

| . : | I . | . i sontpastoujoursrespectés
| unsuivi | secteur) [ I chaque typologie [ P Astreintele week-end | Pas d’évaluation [
P Les malls.pern.wettent e Be.:som tie definir qui 1 I [ I '« Pas desuivi des rapports [
| une relationdirect et i fait lareponse I I I I i d’entretien I
| unegrande réactivité 1 I [ : [
__________ T T T T T T T e T e e |
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L'état des lieux

SUJET 1 SUJET 2 SUJET 3

: | | L | 'y !
| _ La relation avec les entreprises [ | Choix et repartition des affaires vers les CDP dans | | Prise de RDV avec le locataire [
: * Priseen ;harge . | I o KOS | | ° 85%pourletechnique |
P Informat.lon du locataire 1 [ CP3 qui repartit vers CP2 - 1 | * Constat/visite [
P Facturation [ P Espace commun pour les affaires [ : [

| | |
! ! ! I
b oo I boooommrm oo I b I
: ] T%' ] B%ﬂessei:‘l | : Liste Forces : Liste Faiblesses : | : Liste Forces : Liste Faiblesses : |
| da beau desuwl esoin elescon_lro € | © LesCP2nechoisissent  « Nécessité de I |+ Lelocataireestau ; * Pas systématique |
I esbonsde pourque e travailsoit | | pas les affaires i retransférerausecteur | I courantde la prise i * Prenddutempssiil |
: commande pour fait o I, + Paniercommun . lorsquele CDP part/est I | encompteoudela |  manquedes I
I suivreles  * Pasdesuividela I, permetatouslesCDP { muté I, non prise en i informations I
: Interventions qualite des I  devoir les affaires . « Pasd’harmonisation I | compte du i (coordonnées) |
| . Rela’Flon de interventions | | © L’équipegereles i des pratiques I probléme i * Disponibilité des I
| conflénce ’ L L?S delais . I | affairesdesabsents |+ Pas de délai définipour | I i locataires I
I * Portail partage d lnterventlon [ I L la prise de contact avec [ : [
P Contact ’ e Délais de facturation [ I L leclient [ I [
I individualisé . e Pasgl’enque ‘ I I !« Absenced’outil de [ I [
P Perfnet la gestion conflrmatlo? dela prise | I ' mesurede la [ I [
I de l'urgence de RDV par l’entreprise | I performance [ I [
I vers le locataire : I : I :
I— _________ T T T — o I— ____________________ o I— ____________________ o
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L'état des lieux

SUJET 1 SUJET 2 SUJET 3
e el e e R e e iy L e e L e e
. . I . . I I
_ Suivi de affaire S I M I Délais pour le traitement de U’affaire et des rdv I
* tenir au courantle locataire de la situation 1y, Appeldu locataire Iy I
* communication avec les locataires du débuta la Iy Mail de I'entreprise avec bon d’intervention signé | I I
fin de 'affaire 1y Visite du chantier 1 I
I I I
____________________________________________________________________________________ T N [ |
. . . I 1 1
Liste Forces : Liste Faiblesses : (" Liste Forces : Liste Faiblesses : (I Liste Forces : Liste Faiblesses : I
* Courrier i * Pasd’évolutiondu 1 | * 40jourspour .« llyades affaires (" .+ Lesdélaissontlongs 1
automatique qui i statutdelaffairesurle | | cloturer ’affaire ' créées endoublon 1 | selon les interventions 1
s’édite pourle compte du locataire (I aprésson La vérification I i » Manquede réactivit¢ |
locataire apresle Le courriern’estpas I exécution = Gain physique pas (I i« Dumalafaire |
bonde commande toujoursdéposeversle 1 | de temps systématique (I : confiance aux I
Permet au locataire locataire I | -« Vérification des (' . locataires |
de savoirquelle Les coordonnées de 1 interventions (I i « Lapriorisationde |
entreprise lentrepriseconcerné 1 I . laffaire dépend des |
intervient ne sont pas écrits (I 1 personnes 1
Permet une relation Pas de détail des 1 I |
de proximité interventions surla 1 I I
lettre d’informationdu 1 | (I |
locataire I I I
I I I
I I I
———————————————————— d e e e e e e e e e e o am e e e o e e em e o em oD e o e o e e En e En e Ee e e e e e e Em Em omm o= o
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Les délais de prise en compte et de traitement des /; .. Q
A \

LES ENJEUX DE NOTRE GROUPE DE TRAVAIL

affaires par ACM Habitat

La qualité et les délais de résolution d’une affaire par % a
les prestataires

Le choix des prestataires et le respect des marchés

La posture et la proximité dans les contacts avec les
locataires

Un accompagnent (internet et externe) pour
I"utilisation des outils digitaux

Une homogénéisation des pratiques entre les
collaborateurs
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