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Synthése Atelier n°1 - Organisation et ressources de la relation entre ACM Habitat et ses locataires
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L'état des lieux

SUJET 1
=== m e e e e e — - = -
| Le centre d’appel du SRC
I Apporterunepremiereréponse aux locataires (+60%
I quine passentpas parles agences)
|
|
|
e —

Liste Forces :

« Lien téléphonique
privilégié avec les
locataires

¢ Résolutiondes
probléemes
techniques suivis des
faits

* Liende
communicationavec
les locataires
Grande
harmonisationdes
discours et pratiques
¢ Numéro de
téléphone unique et
gratuit

Liste Faiblesses :
Les appelsurgents ne sont
pas triés au moment de
’appel du locataire (choix
1,2,3)
Pas dimensionné pour le
nombre d’appels
N’est considéré que commel
un centre d’appel. Les |
autres missions ne sont pas |
connues (manque d’infoen |

interne) I
Superbes ressources mais |
pas utilisées I

Manquede communication
de l'information et des
actionsen cours entre les
services

Manquede synergie avec
les agences

Pas de retour concernant
l’astreinte/ pas de visibilité

oo o oo e e e e o

= ————m——mmmmmm—m——————

SUJET 2

Les agences et les secteurs de proximités

Liste Forces :
Facilement disponible
partéléphone (CDP)
Lien fort
Les CDP agissent
rapidementchezle
locataire
Grandedisponibilité sur
le terrain
Au coeur des quartiers
Le locataire est rappelé
dansla journée (Mosson)
Proximité avec les
locataires (CGC/ CDP)
Contact humain- lien
social
Formationsurla gestion
de conflits
Connaissancedes
marchés et du
patrimoine des CDP

Liste Faiblesses :
Les CDP ne montrent pas ce
qu’ils font aux locataires
Les CGC ne consultent pas
assez leurs affaires (pas de
mails d’alerte)
Les faiblesses relévent des
managers - manque de
contréle
Manque d’harmonisation des
pratiques
Pas assez de focus sur leurs
travails du quotidien
ACM n’impose pas le portde la
tenue avec un logo
Certaines affiches ne sont pas
enlevées (obsoletes)
La prise de RDV est renvoyé
vers le SRC pour All6 Habitat
Normalement pas de renvoi
vers d’autres canaux
La posture des agents
Harmonisation des pratiques
entre les agences
Insécurité
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Liste Forces :
Accueil physique
Prisede RDV
Monter son dossier
en dématérialisé

SUJET 3

Liste Faiblesses :
Les demandeursde
mutation sont
retournées en agence
alorsqu’ils ne peuvent
pas étre traités (en
agenceils sont
renvoyées a ’EIL)

Pas d’encadrement des
échanges de logement
Accueil des demandeurs
que le matin

Manquede personneau
téléphone

Pas de réponse suite au

refus
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L'état des lieux

SUJET 4 SUJET 5 SUJET 6

Site internet Associations :

* Pourla médiation
CCSAF pour les locataires en difficulté

Rendez-vous avec les entreprises partenaires:
* Suivides marchés

I |
I |
I |
| ° Miseenplacede nouveautésou problemes avec les |
| prestaires (Agence+ SRC) |
I |

I

|

|

|

|

|

|
) S e '
I Liste Forces : Liste Faiblesses : : I Liste Forces : Liste Faiblesses : Iy Liste Forces : Liste Faiblesses : '
1 - Ergo.nomlque - Peu cor'mu par les agents | I, possibilité _+ Besoin : 1, Service de la _+ Adévelopper :
I+ Gestiondes i (malgre le parcours | ' d'intervention | d’harmonisationetde | I politique de la ville |+ Fairedes appels 3 |
; paiementsenligne  d'intégration) I I rapideala | travailler I ; qui peutaider sur | projetpour I
I« Gestionparkinget ¢ Manquede dynamisme et : I différence du privé . conjointementavec les : ce point | dynamiser et créer :
! garage - bonne ; dlinteraction | : | agences | I . Permetde réduire | dulien |
I reactivite * Manque de services (pas del :  Avoirdes gensen | : les situations + Padevision de |
: . En.re.gl’strement.et de prlse_de RDV) . || agence pourexpliquer : d'impayés . quartiermise en :
. suivi d gt?le?a’f;alre - Pas unsite commeraale 1 les missions des I | - Aide lelocataireen olace I
I gl)scpijor:enlt;te e (ciiqmrsgrdc?acll)e bail (I | pre§tataire,s . (I d‘ifficultets'dans sa . Limite.vie privée/vie 1
I .a ibilité 24/7 i Besoin d’étre mieux vendu L a leflculte,d'avowdes i e quptldlenne.. - locataire ;
I ceessl : (" RDVen périodede (" entretien du ' I
: i Lesagentsnesontpas : chauffe Iy logement I
I assezformes pourguider I I | + Permetdediminuer I
I les locatairessurle site I I les troubles de I
I 1 (I voisinage |
T T USSR DRI PUDG U PUUDS U U U U ——— e e e e e e e e e e e e e e e e o e o = . |
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L'état des lieux

SUJET 7 SUJET 8 SUJET 9
————————————————————— 1 [ T T T T [T T T T T T T T T T = ——
| . s at . | |
| Enquéte de satisfaction sur les indicateurs du 11 Formation / parcours d’integration ! Initiatives I
| logementsocial + Mécontentement du locataire [ g pourlngufflerla cultur'e de.la\rel.atlon'c'llent | I Projet jeune pour garder le lien avec les personnes |
| 11> Format|’on surles out|l§ mis a disposition des I [ agés pour garder le lien I
I I I employés et deslocataires I [ I
I I 1 > Formation pour la gestion des situations I | I
: I I conflictuelles ! I
| I I b I

. . . 11 . . . | . . .
[ Liste Forces : Liste Faiblesses : 1 Liste Forces : Liste Faiblesses : | I Liste Forces : Liste Faiblesses : |
I « Enquéte faite i Les enquétes ne sont 11 Formation faite i+ Besoind’avoirune I P Permet de créer du i Pasassez I
| conjointementavecle : pas asseznombreuses I jusqu’ala gestion formationsurla | I lien et connaitre . nombreuse |
| service public i » Pas de centralisation 1 | delagression culture client | | sonclient .+ Mieuxcomprendre |
I« Mécontentement i « Pas d’outil pour gérer 11 (management, I | ° Valoriserleclient ' ce qu’attendent I
I encadré par le siege i cesenquétesetréagir | | discours, posture) I | : les locataires I
I i « Pasderetouraux 11 Est-ce qu’on écrit ' I i« Cibletrop '
I i locataires 11 aux locataires ? Et ' I : restreinte '
I i » Pasdedegréd’urgence | | comment ? . l :
I . misenfaced’un 11 Ily aun manque I l :
I i mécontentement 11 dela culture de : I :
I i+ Les mécontentements | | I’écrit (dossier) : l |
I :  sefondentdansla 11 I i
[ 5 . [ 5 [
i masse des affaires 11 1 :
1 | . s | ; |
: i » Pas deformationa L L L ____ L . ___ o o - a
| i l'écoute |
§ [
I :
! [
| ; NN
: I
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L'état des lieux

SUJET 10 SUJET 2 SUJET 3
[T T T T - [ el e [ el e
. I I | !
| Suivi mensuel des affaires /objectifs I Service support I Parcours client I
I Service Direction politique de la ville | | | | |
I Réunion avec les directeurs d’agence pour le suivi des | I I I I
I objectifs surla relation client (résolution / délais) ! ! |
: : ] -
[ [ [
: . . . | : | : |
Liste Forces - Liste Falplesses ) I Liste Forces : Liste Faiblesses : | i . i i I
I - Permetdedoserla  ,+ Fortepressionsurles | | : , ! Liste Forces : , Liste Faiblesses : |
1 satisfaction des i équipes I | Supersprocess i+ Pasvendusaux I I + Permettrait i+ Inexistantetnon I
[ locataires + Est-ce que cesrésultats | : . E/loa“nabtj)erecilt:?orfmation | : dlameliorerles connupourles [
. Suivi quotidienen sont diffusés? I | ot coqmmunication | | process, les collgporgteurs I
| agence |+ Lesaffairesnesontpas | o oo | interactions,,... o Outilindispensable
I . toujoursbienréalisées. | ! as assezrepresente 1 ' |
I Difficulté pour mettre la | : E/In igencccle 1 : |
: pressionsurles [ I coamgquen'ceat'on [ I [
: i prestataires [ I Hicat [ I |
| i o Etreplus présentau - I |
: i coté des agences pour | | I, |
I rappeler certains | I 1 I |
I messages I I [ I [
: | I I |
I— _________ — o o e e e e e e e e e e e e e e Em Em Em Em Em = = A e e e e e e e e e e o e e e e e e e e o = o
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LES ENJEUX DE NOTRE GROUPE DE TRAVAIL

L'utilisation du SRC sur I'ensemble de ces activités
Une meilleure communication en interne
La gestion des marchés

La formation en interne sur les process, les outils et le
savoir étre (gestion de crise, posture, discours,...)

Développer des initiatives pour améliorer la proximité
avec les locataires

Repenser la proximité avec les locataires (CGC, CDP,
Agence, ...)
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