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Sensibiliser et federer le tissu local d'entreprises aux enjeux de la
qualite de service pour laméliorer

' Retour d'expériences portées par Val Touraine Habitat
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VAL TOURAINE HABITAT, c'est..

- Ie 1er bai"eur SOCiaI de la région Centre-Val de Loire

B prés de 24 000 logements /\

.dont 21 500 logements familiaux sl ‘

plus de 400 collaborateurs .

répartis entre le siege social .
et 6 agences de proximité




L A DEMARCHE
DE
VAL TOURAINE HABITAT



Initiative de la demarche

Quel constat ?

Un point noir: Un tissu local
le traitement d’entreprises
en tension

Des relations
parfois tendues
entre le personnel
de terrain et les
professionnels

des demandes
locataires

Des surcolts

d’exploitation

Cette réeflexion s'inscrit dans la
déemarche RSE engagee par Val
Touraine Habitat depuis plusieurs
annees.

Des résultats
qualité
partiellement
atteints
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Les relations entre
les fournisseurs,
les intervenants et
les équipes
techniques et
administratives
des agences

-« 4

Structuration de la demarche

L’accompagnement
des petites
structures sur le
plan administratif et
sur les évolutions
reglementaires

La construction
d’un partenariat
avec les
prestataires en
mettant le client
final au centre des
échanges

...avec des actions a court, moyen et long terme
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Avant la mise en place des marches..

Les entreprises ont été intégrées deés la rédaction du cahier des charges afin :

» d’identifier des prescriptions réalisables

de limiter les difficultés techniques ou ¢
administratives avec les prestataires

que les attentes de Val Touraine Habitat et
des locataires soient clairement exposées

que les colits soient en phase 4=m
avec les prestations




A la mise en place des marchés..

Réunions collectives d’'information
avec I'ensemble des prestataires:

'ﬁﬁ: faciliter les échanges entre les collaborateurs des
entreprises et ceux de Val Touraine Habitat, y compris les
administratifs

'Q'::: permettre les échanges entre professionnels

.a, expliquer le fonctionnement global de Val Touraine
¥ Habitat par lensemble des acteurs

Rencontres individuelles

Sl L) avec I’ensembles des prestataires:

N %- 2 | ,./ 'aﬁr exposer les attentes particulieres de Val Touraine Habitat

Qﬁ, rencontrer les gestionnaires de marche

,‘ .n.# identifier les points de blocage sur le fonctionnement des
- | entreprises
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En cours de marché..

Des rencontres réguliéres avec les prestataires permettent :

Le suivi
des indicateurs de marché

En agence Val Touraine
Habitat, ou au siége,
ou bien encore dans les
) locaux de I'entreprise elle-
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FOCUS SUR LES ACTIONS
MISES EN OEUVRE PAR
VAL TOURAINE HABITAT



ACCOMPAGNEMENT
DE

NOS FOURNISSEURS

SUR LA DEMARCHE
“AMIANTE”
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- IS Accompagnement de nos fournisseurs sur la démarche « AMIANTE » s

Plus de 80% du patrimoine est dans le
périmétre « amiante ».

En consequence, l'ensemble de nos
marches impose des qualifications en
sous-section 4.

Les petites entreprises locales
n'avaient, pour certaines, pas du tout
abordé le sujet « amiante ».




] Accompagnement de nos fournisseurs sur la démarche « AMIANTE » s
Afin d'éviter les résiliations de marché, et de permettre
laccompagnement dans la demarche, Val Touraine Habitat a reuni les
entreprises et les organismes certificateurs.

Resultats de l'action :

@f Economie financiére, par la mutualisation de 'établissement
des modes opératoires et des sessions de formation

(@ Dédramatisation du sujet

Professionnalisation des entreprises et des salaries

¥




REALISATION
DES HEURES il ===y "
D'INSERTION .




I Réalisation des heurs d'insertion

Plusieurs marchés imposent la realisation
d’heures d’'insertion. Val Touraine Habitat
aide les entreprises a la bonne exécution de
cette clause, notamment en mettant en
relation les  prestataires avec des
associations locales d'insertion.

Ce travalil est realise tres localement sous
limpulsion des agences Val Touraine
Habitat locales ou des associations.

Val Touraine Habitat assure la mise en
relation des differents acteurs et aide a
mettre en ceuvre ces partenariats.




] Realisation des heurs d'insertion I

En 2017, ce travail collaboratif a permis d'aboutir a des embauches
fermes dans les entreprises.

Resultats de l'action:

Insertion des personnes en difficulté

@] Recrutement pour les entreprises locales

Val Touraine Habitat est identifie comme acteur social




ENQUETE
PARTAGEE 1 ==,
DE SATISFACTION == S el
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] Enquéte partagee de satisfaction

La mesure de la satisfaction client est un
enjeu partage entre le bailleur et les
prestataires.

® W ©
|
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Dans ce cadre, il semblait pertinent de
lancer une enquéte commune avec les
prestataires. En 2017, une premiere étude a
donc été lancee avec Proxiserve sur des
thematiques communes, notamment la
prise en charge et le traitement des
demandes, mais également la qualité de
l'accueill.
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I Enquéte partagee de satisfaction e

Cette mutualisation permet :

2 . :
d'augmenter le nombre de personnes interrogees

(@l de réduire les colits de l'enquéte

e d’'identifier les axes d'amelioration communs et de mettre en
place un plan d'actions




CHARTE
D'ENGAGEMENT

PRESTATAIRES
BAILLEUR
LOCATAIRES
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I Charte PRESTATAIRES-BAILLEUR-LOCATAIRES

Geneése de la charte ...

Pourquoi une charte ?

-> Issue d'une réflexion dans le groupe RSE
-> Constatation : des attentes reciproques

-> Prestataires, locataires, VTH

Comment l'a-t-on ecrite ?

-> Enquétes papiers / numeriques
50 prestataires ont repondu
18 locataires référents + CCL

61 Collaborateurs VTH
Quels sont les résultats escomptés ?
-> Des eléements simples et mesurables © é-
-> Annexée a tous les futurs marchés w | Val Touraine

-> Transmise a tous les locataires - Hab‘lffarfm

Office Pu fabitat




I Charte PRESTATAIRES-BAILLEUR-LOCATAIRES

@ qui traite de :

Marquante ! \
? INFORMATION
22

Une charte :

COMMUNICATION




Objectif final :

. Améliorer la qualité de service
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Il Charte PRESTATAIRES-BAILLEUR-LOCATAIRES

A

L N T
‘-' Val Touraine
w Habitaf

Office Public de fHabitat

LE PRESTATAIRE _ LE LOCATAIRE |

DE VAL TOURAINE HABITAT, S'ENGAGE A...

VAL TOURAINE HABITAT. S'ENGAGE A... DE VAL TOURAINE HABITAT, S'ENGAGE A...

Informer les locataires sur les travaux et
interventions a venir et en assurer le suivi.

Respecter les délais d'intervention
et les horaires de RDV.

Etre présent au moment du RDV.
& Personne naime gue (on lui poce vn lapin. »
& Je caie que lon m attend avee impatience. » & Un locataire qui na pas becoin de rappeler

ect un locafaire caficfail. » ) .
préparer son logement... et accueillir

le prestataire.

& Je déplace fec objetc et les mevbles qui
pourraient géner [intervention de (entreprice. »

Soigner la qualité et la finition des travaux,
nettoyer son chantier quand il part.

&« (ec pefite détaile font la différence. »

Etre précis quand il missionne un prestataire
(délai de réalisation, détail de la prestation,
localisation, contact du locataire...).

l & (Cect fa clé dune infervention réuceie déc

valoriser son travail en 'expliquant le premier pacscage. » Informer Val Touraine Habitat des
aux locataires et garder a I'esprit qu'il problémes rencontrés.
représente aussi Val Touraine Habitat. Favoriser |'accés des prestataires aux & Personne dautre que moi me peut le caveir. »
« On peut compter cur moi. » logements et aux parties communes.
&« G0 lentreprice a becoin, je suic 4 ces cétéc. » Pour toute autre intervention que celle
Penser a envoyer ses factures en temps prévue, contacter Val Touraine Habitat.
et en heure. Respecter les délais de paiement des & {entreprice ect (& pour vhe miccion bien
& Pour permetfre vn réglement plue rapide. » factures. préeise. »
& Payer noc enfrepricer en tempe et hevre,
. cect eccentiel pour eflec. » 24
1



I Charte PRESTATAIRES-BAILLEUR-LOCATAIRES - Il

Engagements et indicateurs de suivi...

Responsable Engagement Moyens de mise en ceuvre

Respect delai d'intervention Outil interne a VTH

, Soigner la qualite Enquétes de satisfaction
Prestataire
Valoriser son travail Sensibiliser lors des reunions de lancement

Facturation Outil interne a VTH

Informer les locataires
. GRC, enquétes de satisfaction
: Demande précise et acces . , _
Bailleur it Informations complémentaires sur BT
acilite
o _ Calcul du delai global de paiement
Respect délai de paiement

Etre present S - _
, Taux de pénétration visites de maintenance
: Préparer son logement . . .
Locataire . i Information dans le journal des locataires et
Informer VTH si probleme
livret locataires

Contacter pour autres travaux

25




Les modalités de diffusion

Charte PRESTATAIRES-BAILLEUR-LOCATAIRES s

Pour nos locataires

X par courrier

X |ocataires-
référents

X CCL
X siteinternet

Pour nos entreprises

¥ Réunions
d’informations

¥ Annexée a
chaque
consultation

Eninterne

* Réunions par
service

X Annexée a
chaque
consultation

* Intranet
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