L’état des lieux (1/2)

SUJET 1

Allo ACM
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L . . |
SRC (accueil téléphonique) traite et trace les I
demandes / réclamations clients |

|

Facilités de paiement

[
[
: : . |
Paiement parInternetintranet/ solutionde I
paiementen agence (ex: agencement) I

|

Visites locataires

Opérations ponctuelles d’animation aupres des
locataires : visite seniors, animation tri et écogestes,
distribution de masques, protection civile

SUJET 2

Proximité

I |
I |
I : . - I
I Maillage patrimoine en secteur proximité I
: (proximité sur le terrain pour le locataires) |
I |

Acceuil physique

les demandes des locataires et demandeurs de

|
[
. . . . |
Accueil en agences, au siege ou a l'EIL pour traiter I
[

logements I

Intervention des entreprises

les charges locatives / Interventions en 24h / 48h des

[

[

: Contrats entretiens multi-prestataires compris dans
: entreprises (période de chauffe)

SUJET 3

Espace locataire

réclamations, dépot de pieces (ex: attestation

[
[
: : - - |
Espace locataire en ligne : dépotet suivi des I
. , N I
assurance), paiement, réponse enquéte ops I

Astreinte

[
[
L\ . . . |
Teléphoned’astreinte pour les urgences a partir de I
17h00 et le week-end I

|

Communication numérique

Ecran numérique (Cap Dou Mail) pourinformerles
locataires des événements (coupured’eau...)en
résidence
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I Accompagnement Covid 19 I
|
I Distribution des masques / appels locataires I
I pendant la période de confinement/ |
: Continuité de service pour les urgences |
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SUJET 13
I

Garages

| [
| |
: Location de garages et d’emplacements de parking |
I au sein des résidences |
I 1

SUJET 11

Vente de logements

Proposition ala vente d’appartements pour
permettre aux locataires d’accéder a la propriété
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SUJET 14

. |

Gardiennage I

|

Mise en place de prestations de sécurité, I

gardiennage et surveillance |

|

———————————————————— 4

SUJET 12

Commerce

|
|
|
Location de locaux commerciaux au sein des I
résidences I

|

Extranet copropriétaires

[
[
i . |
Extranet ouvert aux copropriéetaires dontle syndic I
estassuré par ACM Habitat I

|
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HABITAT
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I Services de locations I I Allo ACM I
| |

I . I I SRC (accueil téléphonique) traite et trace les demandes / réclamations I

: Commercialisation garages-commerces-logements | | clients |

| |

| | | |

b 1 b |

DESCRIPTION : DESCRIPTION :

Liste Forces: Liste Faiblesses: Liste Forces: Liste Faiblesses:

* Services dédiésalagestiondes | ¢ Présentation peu intuitive des * Service géré en interne (pas i » Manquedefiltrage des
commerces et a la vente offressurlesite internet d'externalisation) réclamations quiengendrent
immobiliere (communication) des affaires quipeuvent étre

* Amplitude deshoraires traitées plus rapidement

* Disponibilité de lots et i+ Formulairede contact a compléter,
emplacements attractifssurla |  pasde listes des vacants et pas de * Rapidité des prises de RDV i+ Tropdedoublonsd'affaires
Métropole i visuel | pour le méme sujet parle

' locataire.

* Carteinteractive surlesite o )
internet pourvisualiser les * Gratuité desappels (attention i+ Tempsd'attente important
garages et parkings renfortplateformede | (difficultéa joindre ACM

débordement) Habitat)

* Les équipesACM n’ont pas écho
des solutionsde débordement

|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
I« Tracabilité deséchanges
|
|
|
|
|
|
|
: mise en ceuvre par le SRC
|

|
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I Espace locataire | Facilités de paiement Iy Proximité l
| | |
I Espace Locataire INTRANET : création et suivi des I I Accueil : Agence/siege /EIL + mode de paiements I I Maillage patrimoine par secteur de proximité et I
I réclamations, dépdt des piéces, réponse enquéte ! I I déplacements proximité rdv a domicile : CP et CGC I
: OPS -paiementen ligne | : | : |
S — S e |
| . 1 |
: DESCRIPTION : I DESCRIPTION : I DESCRIPTION : l
. : . . 1 : 1 ; |
: Liste Forces: 5 Liste Faiblesses: I : Liste Forces: Liste Faiblesses : I : Liste Forces: Liste Faiblesses: I
i 5 : 4 . | . | I
1 - MUlftlpleS demarches‘ * Difficulte d'acces pour I - Propositionde Lo Manque paiement | I . Pprésencesurle terrain .« Pasd'accueil de I
I enligneenautonomie l'enquéte SLS2021. | : différents modesde par CB par | : locataires dans les |
: * Tracgabilité d : , I paiement. telephone I , ° Utilisationdesoutils |  secteurs |
I agabrite des .+ Manquepossibilitéde | | ' 1V mobilité pour plusde |
: j?mtandes{.demande | paiementen CB par ! * Encoretropde 1D réactivité, i« Distance parfois |
: i Irr:eervaeianwoezt?nar telephoneen direct, | : palements par I : i importanteentreles 1
CgB d"p o P pour ceux qui I virement en agence | : résidences et I
I , d€pOtdes pieces n'utilisent pasle site | (manque infosde | l'agence I
I enligne, internet ! référencedu ! |
I I I locataire) I ' l
| | |
: | I I |
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I Astreinte Iy Intervention des entreprises I Communication numérique I
[ [ [
I Téléphoned’astreinte pour les urgences a partir de I I Contrats entretiens multi-prestataires comprisdans | I Ecran numérique (Cap Dou Mail) pourinformerles |
I 17h00 et le week-end I b les charges locatives / Interventionsen 24h /48h des | I locataires des événements (coupured’eau...)en I
: I : entreprises (période de chauffe) I : résidence I
S T — 8 — |
[ . [ [
: DESCRIPTION : I DESCRIPTION : I DESCRIPTION : l
. i . . I : I : I
: Liste Forces: 5 Liste Faiblesses: I : Liste Forces: i Liste Faiblesses : | : Liste Forces: E Liste Faiblesses: I
. e i I I :
I+ Disponibilite i * Manquede 1 | - Rapiditédes : » Dégradationdes 1 | - Avertissementdes i« Bugsinformatiques |
I d mterlocuteursen. cas communicationsurle | interventions (24hou | locaux technique I | locataires en temps- ' |
| d urgencey compris les faitque les astreintes | I 48h selon période) pendant les I I réel via les écrans L. Risques de coupure |
I joursféries i sontréservéesaux ! ' interventions (pass | ' électrique I
I urgences (les locataires | ! généraloucode?) | . Suppression du papier I
I ne peuvent pas appeler | I I I I
I comme pour le SRC) | : | : |
I I I I
[ [ [
[ [ [
[ [ [
[ [ [
I ! ! I
| | |
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I Visites locataires Iy Extranet copropriétaires I
[ [
I Opérations ponctuelles d’animation aupres des I I Extranet ouvert aux copropriétaires dontle syndic I
I |ocataires : visite seniors,animation tri et écogestes, | I estassuré par ACM Habitat I
: distribution de masques, protection civile | : I
T T — !
! DESCRIPTION : = DESCRIPTION : !
. E . . [ : [
: Liste Forces: 5 Liste Faiblesses: I : Liste Forces: i Liste Faiblesses : I
| I | l
I+ Accompagnementdes : . |nitiatives peu 1 |« Extranet copro:docen I
I seniorsenpeériode i courantesencore ! ligne, réclamation... I
I d’été contre l'isolement ! (seulement des I [ I
I o . opérations ponctuelles) | I I
I * Proximité aupresdes I | :
I locataires en période I | I
I deconfinement I [ I
I (COVID) I [ I
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