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www.gouvernement.fr/info-coronavirus

ENCORE PLUS PROCHE #2

Nous élargissons notre campagne d’appels téléphoniques systématique a tous
nos locataires des 65 ans, ainsi que les personnes allocataires de
TAAH*.

Une cellule de collaborateurs dédiée a cette opération a été mise en place et
contactera chaque personne dans les prochains jours.

Lobjectif est simple :

« prendre de leurs nouvelles,

o les orienter sur des demandes spécifiques (courses, traitement médical...)

« étre présent a leurs cotés dans cette période si particuliére.

Ce sont prés de 1800 locataires de valence Romans Habitat qui sont

concernés par ce dispositif de lien bienveillant.
AU CCEUR DES HABITANTS
ﬂ

* Allocation aux Adultes Handicapés

vaLence
ROManNs

HABITAT

www.valenceromanshabitat.fr

OpéraTtion « ENCORE PLUS
PROCHE #2 & #3 »

Suite au succes de I'opération « Encore plus
proche | » a destination de nos locataires
de 75 ans et plus, VRH a décidé de lancer
les #2 et #3 de cette campagne globale.

A la mi-avril, le Président de la République
a annoncé la poursuite du confinement au
moins jusqu'au 11 mai.

C’est ainsi que Valence Romans Habitat

a décidé d'intensifier son action en
lancant sa deuxieme campagne d'appels
téléphoniques

Courantde lasemaine du 20 au 25 avril, tous
nos locataires dgés de 65 a 75 ans ainsi que
les personnes percevant I'AAH (Allocation
aux adultes handicapés) ont été contactés

par téléphone par nos collabora-teurs, une
cellule dédiée a cette opération a été mise
en place a cet effet.

Locataires agés par

Agence
Agence Valence Est locataires
Agence Valence Nord locataires
Agence Valence Centre locataires
Agence Valence Sud locataires
Agence Romans Centre locataires
Agence Romans Est locataires

>>> Ce sont 1440 locataires dgés entre 65
et 75 ans qui sont été contactés auquel il

faut ajouter 330 locataires qui pergoivent

I'’AAH soit

3
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ENCORE PLUS PROCHE #3

La crise engendrée par le COVID-19 «
mis un certain nombre de nos locataires
dans la difficulté pour régler leur loyer. Nos
responsables d’agence et leurs adjoints ont
contacté chacun d'eux pour leur proposer
une solution adaptée a leur situation :

» Nouveaux moyens de paiement

> Ecoute, accompagnement et recherche
d’'une solution adaptée a la problématique
rencontrée. Ce sont 1800 locataires de
Valence Romans Habitat qui ont été
concernés par ce dispositif de soutien actif
et bienveillant.

QUELS CANAUX ?

» Phoning

> Affiche a la UNE du site internet de VRH

» Post sur LinkedIn dans la rubrique « JE DIS
DECOUVERTE »

ENCORE PLUS PROCHE #3

Lacrise engendrée par le COVID-19 a mis un certain nombre de locataires
dans la difficulté pour régler leur loyer.

Nos responsables d’agence et leurs adjoints contacteront chacun d'eux,

dans les prochains jours, pour leur Proposer une solution

adaptée aleur situation:

¢ nouveaux moyens de paiement,

» écoute, accompagnement et recherche d’une solution adaptée a la
problématique rencontrée

Ce sont 1800 locataires de Valence Romans Habitat qui sont

concernés par ce dispositif de soutien actif et bienveillant.

AU CCEUR DES HABITANTS
ﬂ

www.gouvernement.fr/info-coronavirus COVID-19 vaLence
ROManNs
www.valenceromanshabitat.fr HABITAT

LES RETOURS

De maniere générale, les locataires
concernés ont été touchés par ce coup de
télephone. Cet appel a été synonyme de
considération a leur égard, leur a donné le
senfiment de compter et d'étre réellement
pris en compte dans leur isolement, leur
solitude ou encore dans leurs difficultés. Un
contact direct, une attention portée, tout
cela est fres important et particulierement
dans cette période inédite, exceptionnelle
qui laisse des personnes de coté.

Annie-Paule TENNERONI, Présidente de
Valence Romans Habitat, adjointe au
Maire de Valence en charge du logement
et de la politique de la Ville avait déclaré
en début d'année lors de la cérémonie des
voeux 2020 : « AU CCEUR DES HABITANTS »
telle a été la devise de cette année 2019
profondément marquée par l'installation
de notre nouveau Siege social au 3 rue G.
Rossini.




Une devise qui doit étre comprise au travers
du tryptique suivant :

» Anatomique, le coeur étant I'organe de la
vie par excellence,

» Géographique, « au coeur » c’est étre au
centre donc étre a proximité de tout,

» Enfin, psychologique, « au coeur » c’est
laisser une place au ressenti, a I'émotion,
n'est-ce pas aussi une part de notre
vocation ?

Oui, VRH est resté au plus pres de ses
locataires. C'est un choix fort au-deld des
symboles parfois fragiles, c’'est une volonté
farouche d’incarner un service pour le
public.

Nous en sommes fiers et nous avons le droit
de I'étre car c'est une fierté saine sans
oufrecuidance, sans suffisance mais qui
porte en elle un message de solidarité vis-
a-vis de tous les territoires.
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crise SANITAIRE - covip 19 |

Comment pouIrons-nous incarner
sérieusement notre mission en étant

détaché des personnes que nous logeons
2

Ces propos forts et engagés ont conduit
I'esprit de cette campagne a 3 étages «
ENCORE PLUS PROCHE ! »

ConTacr

Romain BOUDREAUX

Responsable de la communication
Valence Romans Habitat
r.boudreaux@valenceromanshabitat.fr

m www.linkedin.com/company/valence-
romans-habitat/

@ www.valenceromanshabitat.fr
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http://r.boudreaux@valenceromanshabitat.fr
http://www.linkedin.com/company/valence-romans-habitat/
http://www.linkedin.com/company/valence-romans-habitat/
http://www.valenceromanshabitat.fr
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ERILIA : RérponDRe auX BesoIns bes
LOCATAIRES FRAGILISES

Erilic a engagé plusieurs campagnes
d’'appels et d’accompagnement
des locataires fragilisés en cette
période singuliere. Nos collaborateurs
et collaboratrices  Conseilleres en
Economie Sociale et Familiale et Chargés
de contentieux locatifs exercent un
accompagnement renforcé des locataires
en difficultés, ou étant susceptible de I'étre :
ménages isolés, vieillissants, en situation de
handicap, ou en difficultés économiques.
Le choix a été fait de mobiliser en priorité
ces collaborateurs pour assurer les appels
afin d’assurer un diagnostic précis des
situations et mettre en ceuvre les relais
adaptés.

1.CAMPAGNE D’APPELS DES LOCATAIRES
FRAGILISES, VIEILLISSANTS ET/OU EN
SITUATION DE HANDICAP

Des le début du confinement, une
campagne d'appels prioritaires a été
menée par 38 collaborateurs du siege et
des agences.

Les locataires ciblés qui ont été contactés
sont principalement les personnes isolées
agés de plus de 75 ans, les locataires
occupantunlogement adapté aun Usager
Fauteuil Roulant (UFR) et ceux ciblés par les
Agences.

Au niveau national 3804 locataires ont été
appelés. 39 se trouvaient dans une situation
nécessitant une aide, un suivi, un relais de
proximité lié d un besoin vital alimentaire
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ou médical. Le maillage territorial (CCAS, contentieux locatif d’ERILIA engagent un
associations...) a permis d’assurer la mise en contact téléphonique avec plus de 6500
place de relais adaptés, avec une grande locataires ciblés, afin de comprendre leurs
réactivité. Une veille est également assurée difficultés et pouvoir les accompagner au
au besoin, pour vérifier que la situation ne mieux, et de maniere individuelle.

> dggrave pas. Plusieurs outils sont mobilisés et permettent

Une démarche particuliere a été engagée  de répondre a I'ensemble des difficultés :
aupres des locataires « UFR », avec notre
partenaire Handitoit en Région PACA.
Pour les autres Régions les CESF d’ERILIA
ont pu assurer directement cette mission,
avec un appui conseils si nécessaire. Cette » La sollicitation des aides au maintien de
organisation a permis une grande réactivité droit commun (FSL notamment).

dans la mise en place desrelais nécessaires.

» Un partenariat spécifique avec Action
Logement et le dispositif du CILL PASS
assistance

» Un budget majoré d’aide interne
permettant d'alléger la quittance des
locataires en situation critique (= Aide sur
Quittance).

2. PLAN D’AIDES AUX LOCATAIRES EN
DIFFICULTES ECONOMIQUES

Face aux conséguences économiques
et sociales de ceftte crise, une démarche
active « d'aller vers » a été mise en place
par ERILIA. Des le premier mois impayés, les
locataires sont invités a prendre contact
avec les équipes chargées de la prévention
de I'impayé.

ConTacr
Géraldine BOURDIN
Directrice Adjointe de la Cohésion Sociale
et du Renouvellement Urbain
ERILIA

T.06.70.62.83.59

A défaut, les Conseilleres en Economie geraldine.bourdin@erilia.fr
Sociale et Familiale et les Chargés de

7 —
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Loire HaBITaT ponne La PaROLe A SeSs

SaLaRIEs

Dans le cadre de la pandémie et de I'état
d'urgence instauré par le Gouvernement,
Loire Habitat, Office Public de I'Habitat du
Département de la Loire, s’est organisé
pour permettre une continuité de I'activité
due a ses 22 400 locataires, ses partenaires,
tout en préservant la sécurité de tous. Ainsi,
I'ensemble des 318 salariés reste mobilisé
pour assurer la continuité du service aux
locataires (télétravail, agents d’entretien
équipés et présents sur le terrain, campagne
de phoning aupres des seniors et publics
fragiles, réalisation de dessins parles enfants
de salariés pour les seniors de la résidence
Pierre de la Batie a Champdieu...).

En cette période trés particuliere, Loire

Habitat a souhaité également donner
la parole a ses salariés. Ainsi, chacun

8

dans le cadre de son activité, (chargé
de projet maitrise d'ouvrage, technicien,
assistante de gestion locative, responsable
de territoire...) s'est exprimé autour de 3
questions et ce, sous forme de vidéos :

Un mot pour définir cette période si
particuliere que nous vivons ?

Qu’est ce que cela change
professionnellement dans votre quotidien/
vos habitudes ?

Que retiendrez-vous de cette
expérience humaine et professionnelle
inédite ?



FaceBook Linkebin

« C'est une période inédite » « Des inquiétudes

au début de la crise mais Loire Habitat a su réagir
rapidement en distribuant des masques, du gel
hydroalcoolique des produits désinfectants a nos
agents surle terrain » « Elan de cohésion au sein de
Loire Habitat »

« C'est une période compliquée, tout est devenu
beaucoup plus compliqué » « Sur les chantiers, on
n'a pas I'habitude de travailler avec le moins de co-
activité possible. C'est méme, j'ai envie de dire, le
contraire de la définition d'un chantier. »

« Je retiendrai le mot : confinement » «
Les locataires semblent se débrouiller par
eux-mémes » « On se soucie de la santé
morale et physique des personnes ».

« Le plus fou, c'est de continuer d donner du service a nos
locataires sans qu'ils se rendent compte que les locaux de
Loire Habitat sont vides | » « Une réorganisation compliquée a
Q@ Y mettre en place mais parfaitement maitrisée par les difféerents
lh . services [...] dans un délai fres court. »

’ . . 7 . . . ConTaCT
« Période inédite et historique » « Carole QUEVILLY
Cette période nousoblige a sortir Chargée des relations publiques
de notre zone de confort [et] Loire Habitat
nous force A nous réinventer, nous c.quevilly@loirehabitat.fr
surpasser ». T. 06.48.00.34.81

@uwww.loirehcbiiqi.fr

9
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HAUTE-SAVOIE HABITAT
COVID-19 : AcTions mises en cRUVRe

(ACTE 2)

Depuis le début du confinement lié a la
crise sanitaire du au COVID-19, Haute-
Savoie HABITAT a maintenu son activité
administrative, sociale et technique dans
le respect des mesures de protection du
personnel etdeslocataires. Lesinterventions
d’entretien et de maintenance dans les
logements occupés étaient quant a elles
jusqu’a aujourd’hui suspendues.

Avec le déconfinement progressif qui
a débuté le 11 mai, ces interventions
reprennent (dans le strict respect de
protocoles sanitaires partagés par les
différentes parties prenantes), en revanche
les points d’accueil physique demeurent
fermés au public.

10

Comme tous les bailleurs sociaux, Haute-
Savoie HABITAT poursuit sa mission d’'intérét
général en étant aussi proche que possible
de ses locataires.

afinde maintenir
le dialogue avec les locataires tout en
conservant un dispositif de protection de
ses collaborateurs ainsi que de ses clients,
Haute-Savoie HABITAT contfinue d’organiser
des webinaires et autres visioconférences,
résidence par résidence, afin de garder
le lien avec les habitants. Ces échanges
permettent aux équipes de proximité de
continuer a étre a I'écoute des demandes
techniques et sociales de leurs clients
locataires.



> WEBINAIRES ESS « THE-CAFE»: tout comme
pour les webinaires locataires de type
pied d'immeuble, Haute-Savoie HABITAT
poursuit sa démarche en Economie Sociale
et Solidaire en confinuant G organiser
des webinaires ESS afin de maintenir son
investissement dans I'amélioration de la
qualité de service aux des habitants, tout
en réduisant au maximum leurs dépenses,
et notamment celles liees au logement.
Ainsi, trois fois par semaine, |I'ensemble
des locataires sont invités a participer
aux webinaires « Thé — Café » : recettes
de cuisine gourmandes et économiques,
confection de produits d'hygiene et
d’entfretien pour limiter les dépenses...
.L’animation est assurée par une chargée
de mission en ESS. Elle est désormais
régulierement accompagnée d'un ou
plusieurs intervenants experts du sujet
aborde.

LE FONDS DE DOTATION DE HAUTE-SAVOIE
HABITAT VIENT EN AIDE AU PERSONNEL
SOIGNANT

Le 7 mai dernier, le Fonds de dotatfion
de Haute-Savoie HABITAT a

informé

crise SANITAIRE - covip 19 |

I'ensemble de ses parties prenantes de
la mise en place d'un fonds d'urgence
COVID-19, pour donner la possibilité aux
personnels soignants locataires de |'Office
départemental de bénéficier d'une aide
financiere pouvant aller jusqu’a trois mois
de loyer.

Les locataires intéressés ont été invités a se
rendre sur le www.hautesavoiehabitat.fr ou
directement sur la page web du Fonds de
dotation de Haute-Savoie HABITAT https://
ess.oph74.fr/ pour remplir un formulaire.
lls ont jusqu'au 23 mai 2020 inclus pour
exprimer leur demande. Un numéro gratuit
est ouvert pour eux en ce sens (N° vert : O
800 70 80 90).

ConTacr

Julien GAULE

Chargé de communication
Haute-Savoie HABITAT

T.06 76 78 81 02

jgaule@oph74.fr



http://jgaule@oph74.fr  
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ARDECHe HaBITAT : UNe MOBILISATION 3
TOUS LeéS Nniveaux

Dans cette période particuliere de cette
crise sanitaire, les salariés sont présents pour
accomplir le tfravail d’Ardéche Habitat.
Leur mobilisation, atous les niveaux, permet
a Ardeche Habitat de maintenir sa mission
d’accompagnement social.

Sérieux, mobilisation, implication et
propositions sont au rendez-vous

Une belle legon de travail d’équipe !

Plusieurs actions mises en place dans des
délais tres courts en direction des locataires
et des salariés

COMMUNICATION LOCATAIRES

Campacne pe PHONING ParR ARDécHe HaBiTaT
Ardeche Habitat a engagé une démarche
de phoning aupres de tous ses locataires (6

#

300 logements concernés) des le début du
confinement, dans le but :

» de prendre de leurs nouvelles,

» de conndgitre les dysfonctionnements
éventuels dans les logements etrésidences,
» de leur rappeler les contacts utiles de
I'agence et de vérifier leurs coordonnées.

24 salariés « enquéteurs » (tous services
confondus) se sontrépartis les listes d’'appel.
Cefte démarche est fortement appréciee
par les locataires d'autant plus pour
les résidences excentrées des agences
locatives et du siege social.

Cette action permet de renforcer le lien
social et pour les locataires, d'avoir des
nouvelles d'Ardeche Habitat, de son
activité et de ses services.




Les difficultés des locataires ont pu étre
signalées aux équipes tant au niveau
humain, technique ou financier.

La démarche a également permis a
des salariés dont ce n'est pas le métier
premier, d’'échanger avec leurs collegues
et les locataires et ainsi d’'étoffer leurs
connaissances sur la gestion locative et les
relations avec les locataires.

Une expérience enrichissante pour tous et
certainement a refaire ponctuellement sur
des sujets spécifiques.

Suite au confinement nécessaire pour
lutter contre la propagation du covid-19
et la mise en place a grande échelle du
télétravail, il a été est nécessaire de garder
du lien entre les salariés d’'Ardeche Habitat.
Depuis le 19 mars, le petit journal «COVID-
AH gazetten permet de préserverle contact
humain et d'étre de facon sérieuse mais
légere au courant de I'activité de Ardeche

Habitat.

Au fil des jours sont fraitées I'actualité
nationale, ardéchoise, ... et celle liée a
I’activité HLM.

Cette gazetteinforme surle fonctionnement
d'Ardéeche Habitat service par service,
métier par métier et sur I'évolution de leur
organisation.

Elle est fres régulierement agrémentée
d'interviews des collaborateurs.

La bonne humeur est bien sOr au rendez-
vous au ftravers de dessins et photos
humoristiques lieés a I'actualité et aussi par
des propositions de lectures, de recettes de
cuisine, de bricolages, de trucs et astuces.
(Devise de notre Sce Communication «
la bonne humeur n'empéche pas le bon
labeur »)

Les publications sont adressées a tous les
salariés (en télétravail, en garde enfants,
malades, ...) ainsi qu'aux membres du
Conseil d’Administration.
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COMMUNICATION LOCATAIRES

CampacGne De ReLaNce Des IMPaYés

Ardeche Habitatadémarré une campagne
téléphonique pour contacter les locataires
en dette.

Compte tenu des enjeux financiers pour
les locataires confinés, une équipe de 10
salariés « relanceurs » issus de la gestion
locative, préte forte pour la gestion du pré
contentieux

Cela permet de gérer en masse les appels
pour :

. accompagner les chargées de suivi social
et de prévention des impayés qui gerent la
deftte locataire

.limiter les dettes importantes des locataires

De plus, cette démarche permet de faire
un point sur I'ensemble du dossier des
locataires notamment dans le cadre de
I'enquéte SLS.

Une procédure est a disposition des «
relanceurs » pour un appel méthodique
qui demande écoute et vigilance. Bien
entendu, les chargées de suivi social sont
référentes

L'objectif est de pointer les locataires en
grande difficulté pour les aider & mettre en
place des solufions adaptées pour prévenir
et limiter leur endettement, en lien avec les
chargées de suivi social référentes.
Chaqgue locataire est unique et bénéficie
ainsi d'un accompagnement individuel

ConTacr

Christine RIOU

Attachée de direction en charge de la
communication

ARDECHE HABITAT
criou@ardechehabitat.fr



http://criou@ardechehabitat.fr
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ALpes Isere HaBiTaT 100% bp'acTiviTé

1 - QUELLE COMMUNICATION SPECIFIQUE A
ETE DEVELOPPEE PAR ALPES ISERE HABITAT

DURANT CETTE PERIODE ?
Comme évoqué dansle numéro précédent,
Isabelle  Rueff, Directrice  Générale

s'adresse quotidiennement a I'ensemble
du personnel via « Le Lien » afin d'informer
sur les actualités de I'entreprise et du
mouvement professionnel. Les initiatives
locales, les expériences de collaborateurs
sont mises en avant en priorité. Les décisions
d’entreprise sont partagées ainsi que des
consignes pratiques liees & la période

actuelle (protocoles sanitaires, gestion
des outils collaboratifs, ...). lls sont aussi
I'occasion de fédérer les collaborateurs
malgré la distance en leur proposant de
participer a des défis hebdomadaires. Cet
outil se veut informatif mais aussi visuel et
interactif. Il allie informations sérieuses et
ludigues. Le Lien continuera a éfre diffusé
de maniere quotidienne au-deld du 11 mai.
Les salaries le plébiscitent et participent
massivement aux activités proposées. Cet
espace collaboratif a été consulté 3 432
fois depuis le 17 mars.

15
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Durantcette période ouleséchangesse font
uniguement de maniere dématérialisée,
il est parfois de mise d'échanger des
astuces « bonne humeur » : La chaine
Youtube d’'Alpes Isere Habitat a été mise a
conftribution pour élaborer une playlist. Les
collaborateurs ont été invités a partager les
morceaux qui leur donnent le sourire :

PLayLisT ALPes Isére HaBiTaT

La communication a destination des clients
s'est elle aussi adaptée aux circonstances.

Au-deld de l'aspect  professionnel,
c'est bien I'humain qui est au coeur des
préoccupations.

La campagne d'appels des locataires de
plus de 70 ans a rencontré un vif succes,
I'initiative ayant été saluée parles habitants
quiontvu enleurbailleur Alpes Isere Habitat,
un interlocuteur polyvalent et soucieux de
la qualité de service et du bien-étre.

La période a été caractérisée par une
intensification de la gestion de la relations
clients. De nombreux contacts sont établis
quotidiennement avec les locataires sur
des sujets aussi variés que le traitement des
demandes techniques, I'action sociale, la
commercialisation. L'accompagnement
et la prévention étaient les maitres mots.
Le personnel des Directions Territoriales
d'Alpes Isere Habitat a ainsi eu 5 748
contacts aupres des locataires en impayé
ou en risque d'impayé depuis le début du
confinement. Ces contacts concernent
3 655 clients difféerents. 11 774 actions ont
été menées dans le cadre de la gestion de
nos locataires en « difficultés ». Ces actions
concernent 5 831 clients différents. 12 895
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salariés d'Alpes Isére Habitat
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contacts ont été réalisés par le service
relations clients soit

416 contacts par jour en moyenne.

Dans le méme temps, la qualité de service
a été une préoccupation majeure : 11 063
affaires ont été cléturées entre mars et avril.
A titre de comparaison, la moyenne était
de 2 850 par mois sur I'année 2019. 6 537
affaires supplémentaires ont été créées &
mi-avril

Durant ces 8 premiéres semaines, les
équipes d'Alpes Isere Habitat ont démontré
leur flexibilité face aux nouvelles pratiques
mises en place :

Les interventions techniques ont été

réalisées dans le respect des gestes
barrieres.
Toutes les fonctions essentielles ont

continué a étre assurées,

Tous les fournisseurs ont été payés dans
les délais habituels.

Les instances de gouvernance ont eu lieu
en visio.

Une commercialisation par visites virtuelles


https://www.youtube.com/playlist?list=PLq3UUUo3SoUqm0m7kExKfq6GA3f9EUQDT

et des réponses apportées aux prospects.
La direction générale a été décidé de
maintenir jusqu’au 2 juin le télétravail pour
tous les collaborateurs qui le peuvent, et
notamment pour tous ceux qui exercent
des fonctions administratives. Les missions
de proximité (neftoyage, gestion des
ordures ménageres) qui n'ont jamais été a
I'arrét seront progressivement complétées
a compter du 11 mai par la reprise des
chantiers, les remises de clés et les états des
lieux.

Les accueils resteront fermés, la gestion des
appels téléphoniques se poursuit sous la
forme de call back.

L'approvisionnement en matériel de
protection est régulier afin que les métiers
impliguant une présence sur le terrain
s'exercent en toute sécurité.

Les chantiers reprennent progressivement.
Les concepteurs et chargés d'opération

volontaires se déplaceront
accompagner cette reprise.

pour

Il est demandé aux équipes de veiller a
ce gue chacun puisse exercer son métier
dans de bonnes conditions et dans le
cas contraire de réfléchir ensemble aux
solutions qui peuvent étre apportées.

Le mot d'ordre est donné : reprendre
progressivement les missions qui nécessitent
du présentiel, tout en prolongeant
temporairement les consignes de télé
fravail et combiner ainsi participation active
a la sortie progressive du confinement et
contribution & la poursuite de la lutte contre
la propagation du virus.

ConTacr

Anne-Christine REBELLE

Responsable Service Communication
Alpes Isére Habitat

anne-christine.rebelle@alpeshabitat.fr


http://anne-christine.rebelle@alpeshabitat.fr 
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L'OpHISs DU Puy-pDe-Dome
asSURe ses MISSIONS essenTIeLLesS

Depuis le début de la crise, notre équipe
de veille active contacte chaque jour nos
locataires les plus fragiles. Pres de 2000
appels ont été passés aux séniors de plus
de 70 ans et aux résidents des résidences
sociales. Notre équipe prend le temps
d'échanger, les rassure jusqu'a 1h de
temps parfois. Depuis le 22/04, les appels
concernent également les personnes
handicapées.

Nofre  équipe est renforcée par
I'intervention des 6 volontaires engagés en
service civigue avec I'association Unis-Cité
Auvergne dans le cadre du partenariat

qui nous lie. lls poursuivent leurs missions de
solidarité, méme a distance, notamment
en contactant chaque jour nos locataires
de la Résidence Les Molles - Cizolles & Thiers.

Depuis prés de 8 semaines, nos équipes se
mobilisent pour maintenir notre activité,
que ce soit sur le terrain, au coeur des
résidences ou en télétravail, afin d'assurer
nos missions essentielles liées au logement
de nos concitoyens. A quelques jours
du déconfinement, notfre équipe de

direction est d pied d'oeuvre pour trouver
des solutions qui permettront de rétablir
I'accueil et I'accompagnement de nos




locataires, tout en veillant & assurer
la sécurité de tous. C'est a ce titre
qgue des visieres en plexi ont été
distribuées G nos personnels de
terrain, elles viennent compléter
les équipements de sécurité et
sont complémentaires aux gants,
masques et lotions hydroalcooliques.
Egalement, I'accueil du siége est
aménagé pour assurer les distances
de sécurité nécessaires lors des RDV
programmeés avec les locataires.

REPRISE PROGRESSIVE DE NOS
CHANTIERS

Actuellement, les collaborateurs
consacrentdutempsetdel’ énergie d
permettre la reprise de nos chantiers,
dans le respect des préconisations
de I'OPPBTP et de la santé de tous
les intervenants.

Les partenaires, entreprises,
maitres d'ceuvre et CSPS nous
accompagnent également.

A ce jour, 60% de nos chantiers
ont redémarré, pour lesquels la
coactivité, c’'est-a-dire le travail de
plusieurs entreprises en méme temps,
est limitée (d'ou une incidence sur
les délais de fravaux).

D'ici le 11 mai, il est vraisemblable
que 80% des chantiers auront repris
dans ces conditions.

ConTtacr

Magalie BURTART

Responsable Communication
Marketing, Qualité

Ophis du Puy-de-Dome
T.0473411620-06 14 91 90 38
mburtari@ophis.fr

crise SANITAIRE - covip 19 |
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De Lyon

MéTropoLe HaBITaT se moBILISenT
POUR CRéeRr un CRC InTerne

Comment pallier les difficultés rencontrées
par le Centre de relation clients de
Téléperformance, quirépond aux quelques
1 500 sollicitations quotidiennes des
locataires de Lyon Métropole Habitat
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? En créant un CRC interne avec des
collaborateurs volontaires !

C'est la décision qu'a prise LMH,
en s'appuyant sur une vingtaine de



collaborateurs en dispense d'activité
durant le confinement. Venus de métiers
tres divers (responsable d’'opérations,
assistant, coordinatrice administrative...),
tous ont eu a coceur de se rendre utile
et d'apporter I'écoute, le conseil et le
réconfort attendus par les locataires dans
cette période exceptionnelle.

« On se sent totalement démunis face a
cette crise, donc retrouver une certaine
utilité sociale, c’était important pour moi,
confie Cléement G. charge d’opérations,
c'est une nouvelle expérience et je trouve
que les locataires sont globalement
compréhensifs. En plus, ca fait du bien de
rejoindre une eéquipe ».

« On sent que certains locataires ont
vraiment besoin de parler, renchérit Sylviane
C., responsable administrative « C'est
important qu’ils aient ce temps d’écoute ».

Afin de leur permettre de travailler dans
les meilleures conditions et en sécurite,
les collaborateurs volontaires ont
prealablement été formés pendant une
demi-journée avant de répondre aux
appels et toutes les regles de précaution
face au Covid-19 ont été mises en place
. bureau et casque d'écoute nominatifs,
téléphone neuf, poste de travail désinfecté,
gel hydro-alcoolique... Entre 170 et 230
appels sont décrochés quotidiennement
depuis la mise en place du CRC interne
temporaire, ils completent ceux réalisés par
Téléperformance.

Dans les agences aussi, les équipes de
Lyon Métropole Habitat se sont mobiliseées

méme si, depuis le début du confinement
les signatures de bail et les remises de clefs
ont dU étre reportées. Ainsi, quelques cas
d'urgence ont fait exception dans les huit
agences du territoire de la métropole : LMH
a réussi a faire signer 29 baux entre le 17
mars et le 30 avril, ce qui reste fres éloigne
du rythme habituel de 145 baux par mois !
Il s’agissait, pour la plupart, de familles en
sitfuation particulierement délicates : une
femme victime de violences conjugales qui
avait d0 quitter son logement et qui était
hébergee avec ses 3 enfants dans le T2 de
ses parents adgés, des couples en instance
de divorce qui ne supportaient plus la vie
commune ... Le confinement a exacerbé
un grand nombre de situations qui ne
devenaient plus tenables.

Pour les autres cas, moins dramatiques, il
s'agissait de familles en «sur occupationy,
c'est a dire dans des logements trop petits,
comme la famille Zaghouan, locataire d'un
T2 de 38 m2 a Vénissieux avec 2 enfants,
et un 3éme a venir, qui a pu intégrer le T4
de 84 m2 en rez-de-jardin a Tassin-la-Demi-
Lune qui lui avait été attribué en CAL juste
avant le confinement.

Quelle que soit I'urgence, tous les dossiers
de ces 29 locataires sont d'ailleurs passés
devant la Commission d’attribution des
logementsquis’esttenueenvisioconférence
pendant le confinement.

ConTacr

Valérie THOLLON

Responsable de communication
Lyon Métropole Habitat

T.06 78 43 68 93
vihollon@imhabitat.fr
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Malgré un effectif réduit, le bailleur social
Opheor a Roanne s’organise autour des
missions essentielles et indispensables
et concentre son énergie a destination
de la sécurité, de la bienveillance et de
I'urgence.

La crise sanitaire que nous vivons d
conftraint les services d'entretien d’Opheor
d réorganiser et prioriser leurs missions pour
se concentrer sur I'essentiel. C'est ainsi que

22

OpPHeoOR, a Roanne, concenTRre SO
€NeRGie 3 DEeSTINATION De LA SECURITE,
De La BlenveliLLance eT be L'UrRGence

les taches d'entretien quotidiennes des
résidences d'Opheor ont été repensées
et dirigées vers des missions qui ont été
qualifiees«d’'indispensable » parla Direction
Générale. La désinfection quotidienne des
portes d'entrée, des platines d'interphone,
desblocsboite auxlettres, des gardes corps,
des portes et des cabines d'ascenseur a
été préférée a d’'autres missions et sera
maintenue jusqu’'a nouvel ordre. Au-dela
de cefte action, c'est bien la sécurité
des locataires qui est mise en avant par
cette action et le respect des gestes qui
permettent d'enrayer la propagation du
virus et faire face a I'urgence.



Ces actions n'auraient eu de sens, si
derriere, Opheor, ne pouvait s'appuyer
sur le professionnalisme, la bienveillance
et 'engagement de ses agents qui n'ont
pas hésité a reprendre du service avec
des horaires aménagés afin de limiter les
contacts avec la population.

C'est sur ce constat que la Direction
Générale a orchestré une initiative inédite
autour d'une base de salariés volontaires
sur des problématiques de sécurité. Face
d I'accumulation et 4 la présence massive

d’encombrants dans les parties communes
et sans aucun prestataire en activité
pouvant répondre a cette problématique,
Opheor a souhaité aller au-deld de ses
prérogatives et organiser leur évacuation.
Au volant de 3 camions de 20M3, ftrois
équipes de salariés, tres éloignés de
leurs missions quotidiennes habituelles,
ont organisé la récolte et les tournées en
totale autonomie avant de les confier au
service des déchets ménagers de Roannais
Agglomeération.

Ce dispositif n'aurait de sens, si derriere,
Opheor, ne pouvait s'appuyer sur la
complicité des services de Roannais
Agglomération qui ont pris le relais du
fraitement de ces encombrants.
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Lescollaborateurs, surlabase du volontariat,
participent a la cellule de recensement
et de soutien des personnes fragiles, ils
contactent par téléphone, plus de 1600
locataires pour prendre de leurs nouvelles
et mesurerles éventuels degrés de détresse.
lls peuvent aller jusqu’'au déclenchement
d'un signalement aux autorités en dessous
d’'un certain seuil.

Ces échanges donnent lieu parfois a
des situations cocasses et animent ce
service, éphémere, d'anecdotes tout aussi
surprenantes les unes des autres, mais au-
deld de cela, ce sont des valeurs comme
la bienveillance qui animent ce groupe
pour le plus grand plaisir des personnes
contactées.

Ce dispositif n'aurait de sens si derriere,
Opheor, ne pouvait s'appuyer sur
I'organisation et I'expérience du CCAS de
la Ville de Roanne qui prend le relais une
fois le signalement détresse avéreé.
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Le confinement, m aisp asp ourt outle

monde ! Surla base des salariés volontaires,
Opheor, a déployé une cellule qui répond
aux sollicitations des locataires et intervient
sur place en cas d'urgence pour rétablir le
service ou mettre en sécurité les lieux. C'est
ainsi que Jean Yves MENADIER, Chargé
d'opération habituellement, est intervenu
sur un groupe d’'habitation de St Just en
Chevalet, situé a 40 kilometres de Roanne,
pour rétablir la télévision aux 14 maisons qui
comptent parmi les locataires des enfants.
Derriere cette intervention anecdotique,
se cachent de nombreuses autres plus
sérieuses pour lesquelles des compétences
tfechniques sont indispensables.

ConTtacr

Nicolas REVERET

Directeur du Développement commercial
Opheor

T.06 19 92 35 20


http://nicolas.reveret@opheor.fr 

Un accueiL. aménaGé POUR MI€UX NOUS PROTEGER !
A partir du lundi 11 mai, I'accueil de Gier
Pilat Habitat est ouvert du lundi au vendredi
de 9h00 a 12h00 et de 14h00 a 17h00.
L'accueil a été aménagé afin de mieux
protéger les locataires et le personnel.

Un espace a également été aménagé
pour la signature des contrats de location.

L'appeL Des LocaTalres pe + pe 70 ans

Afin de s'assurer que les locataires seniors
n'étaient pas isolés face au confinement,
Gier Pilat Habitat a pris l'initiative de
contacter les locataires de + de 70
ans. En cas d'isolement et de difficultés
pour acheter les produits de premieres
nécessités, les locataires étaient pris en
charge par La Croix Rouge pour la livraison
de produits alimentaires et de premiéres
nécessités ainsi que par le CCAS de Saint-
Chamond pour le portage de repas. 500
locataires ont ainsi été contactés.

CréaTtion p’une cHaine De SOLIDARITE
Et si I'épidémie était I'occasion de faire
preuve de solidarité entre voisins 2 : Plus

crise SANITAIRE - covip 19 |

COVID-19, Gier PiLaT HaBITaT a enGacGé
PLUSIQURS INITIATIVES

que jamais, nous devons faire preuve
de solidarité et de cohésion envers les
personnes fragiles et les plus isolées qui
n'ont pas de soutien familial.

Faire des courses pour un voisin age,
aller chercher des médicaments pour
une personne 4 la santé fragile...ces
petits gestes d’entraide dans le voisinage
prennent aujourd’hui tout leur sens. Nous
devons les développer, faire preuve de
cohésion sociale.C'est pourquoi, Gier Pilat
Habitat créé une chaine de solidarité et
invite tous les locataires & partager cette
information. Bien sOr, il faut continuer &
suivre les recommandations de précaution
tout en se rendant service. Face a cette
crise sans précédent Gier Pilat Habitat
compte sur les locataires pour raviver les
liens entre voisins, entre générations.

PLUS D'INFORMATIONS SUR :
www.gier-pilat-habitat.fr
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DynaciTé, AcTeuRr SoLiDaIRe bes
TerRRITOIRES eT DeS PLUS FRaGILES

DYNACITE, ACTEUR SOLIDAIRE DES
TERRITOIRES

Dans ce contexte particulier, Dynacité reste
engagé et mobilisé aupreés des partenaires
locaux et notamment les acteurs de
I'Economie Sociale et Solidaire (E.S.S.) qui
jouent un réle primordial en apportant a la
fois du lien et des services aux habitants.

Concréetement, quelques exemples avec
I’ AssociationVRAC quivareprendrel’ activité
avec ses adhérents des groupements Lyon
Métropole — en respectant le protocole lié
au COVID19 - d’ici la fin du mois de Mai.
Pour faciliter les distributions et le respect
des consignes, les commandes pourront
principalement étre effectuées a distance

et toutes seront préparées a I'avance.

De méme, Dynacité maintient plus
que jamais son engagement avec des
acteurs de [I'ESS d'Ambérieu-en-Bugey
comme la Conciergerie Engagée pour
les habitants, la Corde Alliée sur le projet
d'AutoConsommation Collective ouencore
le LABO1, Lauréat de ' Appel a Manifestation
d’'Intérét « Fabrique Numérique de Territoire
».

Et pour préparer la suite, Dynacité reste trés
investi dans le collectif interbailleurs « Mur
Porteur » pour renforcer les coopérations
entre les acteurs de I'ESS et les organismes
de logement social.




Marc Gomez
Directeur Général

Chers locataires,

Enfin, I'appel a projets « ENTREPRENDRE »
visant a faciliter I'installation de structures
de I'ESS a Vaulx-en-Velin sera renouvelé en
2020, a suivre... |

LE DISPOSITIF DESIR POUR FAIRE EMERGER DE
NOUVEAUX BESOINS

Mis en place auprés des publics fragiles du
dispositif DESIR : Dispositif d’Ecoute Solidaire
et d’Initiatives Responsables.

Comme bon nombre de bailleur Dynacité
pendant cet événement inédit a I'échelle
planétaire, avec des incidences sur
le quotidien de chacun il est apparu
opportun a Dynacité d'engager une action
spécifique a I'égard de I'ensemble de nos
ainés de plus de 70 ans vivant dans le parc
classiqgue d’'habitations, mais également
aupres des personnes en perte de mobilité,

Locataires

crise SANITAIRE - covip 19 |

Confinés, mais écoutés e

handicapées (physique ou psychique) voire
sous futelle et/assimilée..

Au-deld de la volonté de lutter contre
I'isolement, le questionnement sous forme
d'interviews aux questions ouvertes de
nos 6200 locataires fragiles est le début de
I’élaboration de nouvelles offres de services
d proposer a nos locataires.

Un phoning marketing pour mieux connaitre
ses clients et aller au-devant des besoins.
Nous vous en reparlerons bientot

ConTacr

Nathalie CARON

Directrice de la Communication
Dynacité
T.0474141459-0678992676
n.caron@dynacite.fr
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EsT MéTroPOLe HaBITaT - ReLaTiONns 3
L'INTerRNe : @TRe FORTS €T SOUDES POUR
GERER CeTTe CRISe au mieux !

Grace a la mise en place du service
minimum de ses équipes de proximité et
du télétravail pour tous les administratifs,
Est Métropole Habitat a maintenu durant
le confinement, et continue de le faire,
ses activités et missions. En quelques
jours, toutes les équipes étaient prétes a
affronter cette période inédite, se créant de
nouvelles habitudes. L'équipe du service
informatique, particulierement mobilisée au
début du confinement, a été trés réactive
pour répondre a I'appel des collaborateurs
endifficulté. Tous équipés de leur ordinateur
ou tablette, les collaborateurs gardent
le contact et continuent leurs activités.
Malgré I'éloignement physique, ils restent
toujours aussi proches grace a la continvité
de leurs échanges par mail, visio ou appel
téléphonique. Les réunions continuent de
se dérouler via Skype ou Teams, permettant
ainsi aux équipes de faire le point sur les
projets du service, de rester informer et aussi
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de conserver une ambiance d’équipes,
méme virtuelle !

Durant cette période de
confinement, chaque direction d’Est
Métropole Habitat s’est créé un groupe
Whatsapp inter-direction ou inter-service.
Les échanges se font naturellement,
spontanément. lls permettent d’entretenir
I'esprit d’équipe, de garder un esprit positif
et de la bonne humeur. Sur ces groupes,
chacun prend des nouvelles quotidiennes,
raconte sa journée passée, partage des
anecdotes et informations plus légeres.

Est Métropole Habitat accorde une
attention toute particuliere a la mise en
place d'une communication interne
positive afin de valoriser le travail des



équipes et souder les collaborateurs. Nous
avons intégré une nouvelle catégorie &
notre blog interne, accessible par nos 330
collaborateurs : « COVID-19, s’en sortir sans
sortir ». Il permet de créer et relayer du
contenu autour de grands themes : des
interviews de collaborateurs, des billets
d’humeur de la directrice générale, les
initiatives de bienveillance de la part des
collaborateurs et des idées loisirs (recettes
cuisine, sport, culture...). Ce média permet
a tous d'échanger indirectement, non
seulement en prenant connaissance des
artficles, en laissant un message sous forme
de commentaire, mais aussi en adressant
un retour, une idée, un conseil d publier sur
le blog. Par ce biais, chacun reste informé
de I'activité et des projets mis en place lors
du confinement.

Sur Facebook, Twitter et LinkedIN, Est
Métropole Habitat a tenu d remercier tous
ses collaborateurs pour le fravail fourni
lors du confinement. A cette occasion, 4
visuels ont été imaginés afin de valoriser
leur travail. Ceux-ci ont été utilisés comme

2 MGRCI

l AUX RESPONSABLES
D'IMMeuUBLeS

POUR LA CONTINUITEé De
L'eNTReTIeN QUOTIDIEN \

*.® HABITAT-

L

L

)

photo de couverture sur Facebook et
Twitter durant deux jours chacun. Chaque
visuel visait respectivement les responsables
d'immeubles, le centre de relation client, le
service informatique et les télétravailleurs.

Les responsables d'immeubles ont été
salués pour la confinuité de I'entretien
quotfidien,

le centre de relation client a été salué
pour le maintien du lien avec les locataires,
comme tous les collaborateurs qui ont
réalisé des appels sortants aux séniors ou
aux ménages habituellement suivis par les
équipes

le service informatique a été salué pour
les outils digitaux adaptés au confinement,

les télétravailleurs ont été salués pour leur
engagement et leur adaptation d domicile.

Les personnels de proximité sont, malgré le
confinement, restés investis et ont continué
d'assurer avec engagement ['enfretien
quotidien des résidences.

responsables d'immeubles

Nos collegues
ont adapté

QT

MEeTROPOLSE®

++++++ 1
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leurs horaires en travaillant, généralement,
plus 16t le matin afin de ne croiser personne.
Des équipements de sécurité leur ont été
fournis comme des masques en tissu, du
gel et des gants. La directrice générale se
rend régulierement sur les résidences, pour
rendre visite aux responsables d'immeubles
et prendre « le pouls ». Ces rencontres leur
permettent d’échanger face a la situation,
de lui faire part de leur ressenti et de leurs
remarques, mais également d’apporter un
soutien moral aux équipes encore en place,
d'éfre a leur écoute et de leur montrer
notre solidarité. Lorsqu’elle ne se déplace
pas dans les résidences, Céline Reynaud les
appelle afin de prendre de leurs nouvelles,
les soutenir et échanger. Leur tfravail et
leur dévouement ont été mis en avant,
notfamment gr@ce aux interviews realisees
aupres de gardiens sur leur « journée type »,
diffuséessurnosréseauxinternes et externes.
Au travers de ces interviews, ils permettent
a tous de comprendre la maniere dont
ils ont organisé leurs journées, leur ressenti
face alassituation, leur état d’esprit (toujours
positif 1).

g Y

Afin  de valoriser I'engagement et
I'implication de chacun durant cette
période inédite, i a été demandé a
tous les collaborateurs, télétravailleurs et
personnels de proximité d'adresser au
service communication quelques clichés
(selfie, photo de I'espace de fravail,
environnement, habitude préférée durant
le confinement, innovations ! ...) pour
un projet secret | Nous comptons bien
retracer cetfte période avec un souvenir
positif, mettant en avant la solidarité, la
cohésion de groupe et I'esprit d'équipe et
toutes les belles actions qui nous ont permis
d'avancer.

ConTtacr

Francoise LAGARDE

Responsable communication

Est Métropole Habitat

T.06 74 83 23 45
f.lagarde@est-metropole-habitat.fr



http://f.lagarde@est-metropole-habitat.fr
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A Bourc HaBITaT, L3 RePRISE

s'OorRGganise !

Aprés prés de 2 mois de confinement,
Bourg Habitat a activé son plan de reprise
progressive des activités sur site dés le mardi
12 mai. Les effectifs ont ainsi été répartis en
deux équipes qui alternent travail sur site et
travail a domicile.

Leslocauxont été aménagés pour assurerla
sécurité de tous (affichage, matérialisation
de sens de circulation, aménagement des
salles de réunion ...).

Chaque collaborateur a recu un kit «
prévention » contenant deux masques en
tissu réutilisables, une solution désinfectante

(ingettes ou vaporisateur), un flacon de
gel hydro-alcoolique et stylet nominatif. Un
guide pratiqgue a également été diffusé a
I'ensemble des personnels pour présenter
quelgues gestes simples & adopter selon
différentes situations : au bureau, pour la
pause déjeuner, en salle de réunion...

Pour les locataires et demandeurs de
logements, un accueil est possible sur
rendez-vous, pour les situations urgentes.
Des protocoles stricts ont été définis pour les
états des lieux et visites de logements.

Pour se protéger
et protéger les autres
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OuiMoveUp

CHALLENGE

#JEBOUGECHEZMOI

DU 20 AVRIL AU 3 MAI 2020

BOUGEZ CHEZ VOUS SANS BOUGER DE CHEZ VOUS

ET RELEVEZ DE MULTIPLES DEFIS !

1/ TELECHARGEZ LAPPLICATION OUIMOVEUP

2/ ENTREZ

VOTRE CODE... ETC'EST PARTI!

A Bourc HaBiTaT, un CHaLLenGe
#leBouceCHezMol1 POUR UNe avenTure
INEéDITE DURANT Le CONFINemenT

Apres plusieurs semaines de confinement
et en réaction a la crise sanitaire que
nous traversons, Bourg Habitat a proposé
a ses collaborateurs et a ses locataires
une expérience inédite : le challenge
#JeBougeChezMoi. Du 20 avril au 10 mai,
ceux qui le souhaitent ont pu embarquer
pour une aventure collective, fun et ludique
ou chacun a eu un réle a jouer pour
atteindre un objectif commun !

100% digital, le challenge s'est déroulé
exclusivement sur I'application OuiMoveUp.

32

Le principe 2 Un podometre embarqué
recensel’activité dechacunetlatransforme
en points. Chaque pas effectué permet
d'avancer ensemble dans le challenge.
Confinement oblige, de nombreuses
activités inédites ont été proposées | Au
programme : du contenu instructif, des
défis photos et vidéos (yoga challenge,
chrono gainage, mission nutrition), des
objectifs de pas a réaliser dans son salon ou
dans son jardin ainsi que des quiz de culture
générale.



Le cHaLLenGe #JeBouceCHezMol s’esT arTICULé
AUTOUR De 5 éTares THémMarTIQues :

> Sport & Activité Physique,
> Bien-Etre & Détente,

» Bien dans son assiette,

» La Santé ensemble,

» Voyager chez Soi.

Un classement a été établi en temps réel
et a mesuré la conftribution individuelle de
chacun au service de I'objectif collectif.
Une centaine de locataires se sont pris au
jeu.

crise SANITAIRE - covip 19 |

Le challenge #JeBougeChezMoi Bourg
Habitat a aussi eu une portée solidaire
puisque 50% du coUt de cette opération a
été reversé au fonds d'urgence « tous unis
conftre le virus ».

ConTacr

Séverine RENAULT
Responsable communication
Bourg Habitat

severine.renauli@bourg-habitat.com



http://severine.renault@bourg-habitat.com
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A Bourc HaBIiTaT, une ceLLuLe D'écouTe
€T De souTien a DISPOSITION Des

COLLaBORAQTEURS

Le Covid19 a bouleversé le quotidien de
chacun : nos locataires bien siOr, mais
aussi nos collaborateurs. Qu’ils soient
sur le terrain, en télétravail, en arrét pour
garder les enfants, en arrét maladie, en
chomage partiel, chacun d’entre eux vit
le confinement a sa maniere, avec plus ou
moins de difficultés. Cette période inédite
peutgénérerdes questions, desinquiétudes,
des angoisses, ou tout simplement le besoin
d’'étre écouté, de pouvoir partager.

Parce qu'il est important que les
collaborateurs se sentent bien, d'abord
pouUr eux-mémes mais aussi pPour Pouvoir
assurer I'accompagnement des locataires,
la direction de Bourg Habitat a mis en place

e O O o o o
e o 06 0 0 0 0 o
e 0o 0000000 .

une cellule d'écoute et de soutien des le 8
avril.

Anonyme, confidentiel et gratuit pour les
collaborateurs, ce service est accessible
7i/7 et 24h/24, via un numéro vert, par tchat
ou e-mail, et assuré par des professionnels
certifiés.

ConTacr

Mariel FOURNIER

Responsable Ressources humaines et
Moyens généraux

Bourg Habitat
mariel.fournier@bourg-habitat.com

e o © © © © & o o -



http://mariel.fournier@bourg-habitat.com 

OPERATION
RESTONS

En quelques semaines, plus de 2 700
ménages contactés parmi nos locataires
dagés de 75 ans et plus et des personnes en
situation de handicap, principalement par
les équipes vie sociale, épaulées parfois
par certains collégues de la Proximité.

GRANDéﬂN -
| HABITAT W

Granplyon HaBiaT - OpPéraTiON «
ResTons en Lien » - BILaN FINAaL au
21/04/2020

Les locataires contactés apprécient tres
majoritairement cette démarche, méme
s'ils ne sont pas majoritairement en situation
d'isolement important ou qu'ils n’expriment
pas de difficultés majeures. Avec le temps
du confinement qui passe et qui s'allonge,
certains expriment une lassitude, voire une

angoisse pour la suite.
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Ces appels ont néanmoins permis de
détecter un certain nombre de situations
fragilesquin’étaientpasforcémentconnues
par les équipes et / ou les services sociaux
des territoires, et ainsi, de faire le lien ou de
les accompagner directement, en fonction
des difficultés rencontrées. En moyenne,
c’'est prés de 20% des locataires contactés
(environ 500) qui ont fait I'objet d’un relais
vers un partenaire, d'informations / conseils
prodigués ou d'une veille prolongée par les
équipes.

Les PRINCIPAUX RELAIS OU INFORMATIONS ONT
€Té REALISE en MaTIERe :

» De portage de courses ou de repas

» De lutte contre l'isolement et la solitude
> Et, en interne, de lien avec la Proximité

4 Grandlyon Habitat

SRR Publié par Lucie Hu [71- 15 avril, 09:00 - &

{ Paroles de locataires } "Avec le confinement, je continue & apprendre par
ceeur les Fables de la Fontaine. J'en connais 17 dont 3 que j'ai apprise
quand jétais jeune. D'ailleurs, je vous conseille de lire « Les animaux
malades de 1a peste » 1" Marie, 85 ans, locataire & Lyon 4e

PAROLES

t | pcataires

r
GRANDé:N

HABITAT

404 34

Booster la publication

Personnes touchées Interactions

- 36

pour des problemes signalés et, plus
largement, pour rassurer et accompagner
les ménages inquiets au sujet du paiement
du loyer

» A la marge, signalons que des
témoignages d’habitants de quartiers
touchés par des incivilités (non-respect du
confinement par ex) ont pu étre remontés
au chargé de développement Tranquillité.

ConTacr

Séverine MOLINA CRUZ

Chargée de développement Direction
Prévention et de la Vie Sociale
GrandLyon Habitat

s.molinacruz@grandlyonhabitat.fr

A Grandlyon Habitat
“omms 1523 abonnés
2 zem. » Modifié « &

{Paroles de locataires}

Dans le cadre de I'opération Restons en lien, les appels de nos équipes aux
locataires séniors nous révélent de jolies anecdotes : = Avec le confinement, je ne
peux plus faire de VT alors je répare un coucou »

René, locataire de Grandlyon Habitat 4 Lyon 4e

#logementsocial #mieuxvivreensemble #capservice #restonspositifs
#LesHImSeMobilisent

PAROLES

de | pcataires

GRANDLY
HABIT

ZEN

O®0



http://s.molinacruz@grandlyonhabitat.fr
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Granpolyon HasiaT PorTRaIT D'Une
ConseilLLéRre socClaLe auX PeTITS SOINS

En ceTTe PEéRIODE De CONFINEMENT, 2 QUESTIONS
a ALexanora THOMAS, POUR PaRLER De ce
nouveau QuoTIDIenN.

1. CommenT s’esT ORGanisée VOTRe aCTIVITé
DePUIS Le CONFInemenT ?

Avec la Direction de la prévention et de
la vie sociale, notre activité de conseillere
sociale s'est organisée en 2 axes prioritaires :

» Phoning des locataires agées de plus
de 75 ans et handicapées afin d’assurer
une veille sociale et les orienter si besoin
vers un partenaire sur le territoire. Initiative
saluée par nos locataires.

» Maintien a distance de
I'accompagnement auprés des locataires.
Le travail partenarial a pu étre poursuivi
voire créé, a distance, pour certaines
situations.

2. Vous étes SUR Le TeRRAIN, COMMeNT

éVOLUeNT Les REeLATIONS avec Les LOCaTalres ?
Nous interagissons différemment, nous
nous sommes adapté et avons innové
pour permettre une poursuite des
accompagnements (communication par

mail, Whatsapp, visio, envoi de photos) !
Nous avons aussi aidé des locataires
confinuer le paiement du loyer en les
aidant a créer leur espace locataire et
commencons a anticiper les situations
économiques fragilisées par cette crise.

#logementsocial #serviceclient
#capservice #cultureclient
#LesHImSeMobilisent #logementsocial
#serviceclient #capservice #cultureclient
#LesHImSeMobilisent

ReTROuvVez «PaRroLes De LOCATAIRES» €T
L'ensemBLe DeS PORTRAITS SUR :
GrandlLyon Habitat Twitter
GrandLyonHabitat Facebook
GrandlLyon Habitat Linkedin

ConTacr
Séverine MOLINA CRUZ
Chargée de développement Direction

Prévention et de la Vie Sociale
3 7 I

GrandLyon Habitat
s.molinacruz@grandlyonhabitat.fr


https://twitter.com/GrandLyonHab
https://fr-fr.facebook.com/grandlyonhabitat/
https://www.linkedin.com/company/grandlyon-habitat/?originalSubdomain=fr
http://s.molinacruz@grandlyonhabitat.fr
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Granolyon HasiTaT - Une coLLecTION
De SUPPORTS POUR UNe RePRISe en

TOUTEe SEerRéniTé

Dans le cadre du plan d'actions hygiene,
sécurité, conditions de travail et plan de
reprise d'activité (PRA), la direction des
ressources humaines et la direction de la
communication de GrandLyon Habitat ont
travaillé sur une collection d’affiches, de
flyers et de signalétiques a destination de
tous les collaborateurs de I'organisme.

Ces supports viennent compléter et
illustrer la mise en place de toutes les
conditions sanitaires du retour progressif
des collaborateurs, dés le 11 mai, au siege
social et dans les agences de proximité

(désinfection des locaux, balisage,
masques...).
L'objectif : rappeler les gestes barrieres et

communiquer sur les nouvelles dispositions

L GRANOLYON
| HABITAT

en toute sécurité ?

Hrerlitimrehind i

Comment prendre l'ascenseur

et les bons gestes a adopter selon les
différentes situations possibles (réunions,
accuell clients, utilisation des ascenseurs,
circulation dans les locaux, utilisation des
véhicules de service, pause déjeuner, port
du masque...).

ConTacts

Elodie LEULLIER

Responsable du service pilotage et gestion
RH

GrandlLyon Habitat

e.leullier@grandlyonhabitat.fr

Anne ROMERO

Directrice de la communication
GrandlLyon Habitat
a.romero@grandlyonhabitat.fr

? )
R

stauration eat réservé

nzmusmon DES ASCENSEURS EST
salariés & mebiline réduit
1050358 617 8 sibge.

m slécz Dt anad saalic priocont
o sescesdre

1 pewden o it
Virevs v en ko
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pritiratie Fivter 84 v

Pour vous protéger el protéger les autres, respectez les gestes barrléres

. Stmandeurs..),
phiectopilbimlarre i
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@
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(8/1A] e
SEULE UNE PERSONNE EST AUTORISEE
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Pear 16 mwm flasrant iy
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vous protéger et protéger Les autres, respectes les geste:
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ResTONns connecTés : une newsLeTTer
POUR LeS TELETRAVAILLEURS De
GranolLyon HasBiTaT

En raison de la crise sanitaire et pour
participer a la réussite du confinement
et auvjourdhui du déconfinement,
GrandlLyon Habitat s’est adapté et a do
recourir au télétravail pour une majorité
de ses collaborateurs. Parce que cette
organisation du travail est nouvelle pour
I'organisme, une newsletter, envoyée par
la messagerie interne et dédiée a tous les
télétravailleurs a été pensée.

Son objectif: présenterles bonnes pratiques,
conseils, boites a outils et regles pour bien
vivre le télétravail et accompagner les
collaborateurs dans cette situation inédite.
Six numéros sont déja parus : Créer son
espace de travail, Conserver ses habitudes
de travail, Cybersécurité et télétravail
(conseils du  service informatique),
S'organiser pour atteindre ses objectifs,

RESTONS

RESTONS
CONNECTES

ooooo

Savez.

N°1. Créer votre espace de travail

Que vous soyez déja en télétrav: a|0 u que vou: Slecomme nciez
ju | est important de travailler dans des conditios

CONNECTES

N°5. Adopter la bonne posture

a..enhm .1 emmgl e votre chaise ?
La distance idéale entre votre écran et vos yeux 2

Voici 3 conseils pour adopter une bonne
posture lorsqu'on travaille de chez soi :

Les meilleurs outils de visio-conférence,
Adopter la bonne posture...
A La FINn De CHaQue news, Un BONUS :

» en images comme le dépliant « Visio-
conférence : Lancer une réunion avec
Skype ou Zoom » congu par la direction de
la communication et le service informatique
pour présenter toutes les astuces et étapes
pour créer sa réunion en visio.

» ou en vidéos avec des conseils d’experts
coach, naturopathe... issues de Youtube.
#Communiquer pour mieux accompagner
le déploiement du télétravail

ConTacr

Anne ROMERO

Directrice de la communication
GrandLyon Habitat

a.romero@grandlyonhabitat.fr

RESTONS
CONNECTES

S ASTUCES pour bien s’organiser et atteindre

les objectifs que vous vous dtes fixds :

aaaaaaaaaaa

1. Dans la mesure du possible, installez-vous dans un espace de
‘

34SIveu:(htsurunn!:blldneull u de salle 3 mang g
* Insére i chaises de

* In stallez ne bo’te [eaisse assez solide po poser vos p eds

Bonus vldeu
Comment aé espace de travail ergonomique 4 la maison ?
: tub "

Larépon:



http://a.romero@grandlyonhabitat.fr 
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En RHONne-ALpPes, VILOGIa auX cOTéS be

S€S LOCAaTalIReS LeS PLUS FRaGILeS

Afindeluttercontrelessituationsd’isolement,
Vilogia a mené depuis le 17 mars dernier
une campagne d’appels de courtoisie.
Dés les premiers jours du confinement, les
personnes identifiées comme présentant
un risque d’isolement ont été contactées
par nos équipes. Ces appels téléphoniques
ont ensuite été élargis a I'ensemble de nos
clients vivant dans des logements de petite
typologie (T1 et T2).

A ce jour, en Rhoéne-Alpes, pres de 850
locataires — soit un fiers de nos clients sur
ce fterritoire — ont été contactés. Le cas
échéant, une mise en relation a pu étre
opérée avec les associations locales et
les services sociaux afin d'apporter a nos
locataires I'accompagnement social dont
ils avaient besoin.

Cette période peut également s’annoncer
financierement difficile pour certains de
nos clients. C'est pourquoi nos équipes
poursuiventleurtravaild’accompagnement
des locataires les plus en difficulté. Le cas
échéant, un plan d'apurement peut étre
mis en place et les clients dirigés vers les

organismes susceptibles de leur apporter
une aide financiere : CCAS, Fonds de
solidarité pour le logement ou services
d'Action Logement.

Fidele & sa vocation sociale, Vilogia entend
maintenir ce niveau de vigilance dans les
mMois qui suivront la sortie du confinement.

Pour I'heure, toutes les agences sur le
territoire national, a l'instar de celle de
Lyon, ont été équipées afin d'accueillir, sur
rendez-vous, les clients en toute sécurité
et dans le respect des gestes barrieres.
Nos équipes s'adaptent au quotidien en
agences afin d'accompagner chacun
au mieux, ainsi que dans les résidences
ou la propreté et I'entrefien des espaces
communs est notre priorité.

ConTacr

Fanny HERINGUEZ

Chargée de communication
Vilogia
fannyheringuez@vilogia.fr



http://fannyheringuez@vilogia.fr 
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La SACVL mosBiLISée POUR REPONDRE
auX NOUVeAaUuX BesoInNs Des eNnTRePRISES

la demande de masques a été
exponentielle tout au long du confinement
et une multitude d’acteurs en France se sont
mobilisés pour accroitre leur fabrication.

La SACVL a contribué a sa maniere en
répondant avec la plus grande réactivité
AuUX Nouveaux besoins d’'entreprises.

Elle a permis par exemple |'ouverture par
I'entreprise SIFT d'un atelier supplémentaire
de confection texfile rue Pierre Audry dans
le 9éme arrondissement de Lyon.

Créée en 1987 a Lyon, la société SIFT
confectionne principalement des carrés
et écharpes en soie notamment pour de
grandes marques. Diverses finitions sont
réalisées telles que le roulotté main, roulotté
machine, bourdon, jour échelle...

Au début des années 2000, |'entreprise
s'est diversifiée dans la confection haut

& &

de gamme de linge de maison ainsi que
d'éléments de décoration intérieure
(rideaux, coussins...)

En cette période, SIFT dédie entierement
son activité a la fabrication de masques.
Actuellement installé a Montchal dans
la Loire, leur implantation dans ce local
atelier loué parla SACVL a Lyon, permettra
de répondre davantage aux nombreuses
commandes par une production bien
supérieure.

ConTacr

Céline BOIRON
Attachée de Direction
SACVL
c.boiron@sacvl.fr

41
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AUVERGNE
HABITAT
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« Le Temps D'apPreés » ! La mo

BILISATION

> e

D'Auvercne HaBITaT ResTe enTIeére

Dés le début de cette crise sanitaire
inédite, afin d’'accompagner les mesures
gouvernementales pour lutter contre le
Covid-19 Auvergne Habitat, s’est mis en
capacité d’assurer une continuité de
service et de répondre aux besoins de ses
35 000 locataires, tout en garantissant une
protection sanitaire a ses collaborateurs
intervenant sur le terrain, en agence ou au
siege.

Un accueil téléphonique pour répondre
aux questions des locataires

42

laprise encharge desurgencestechniques
(plomberie, électricité, serrurerie) via un
service de messagerie et un numéro de
téléphone.

un accvueil téléphonique a également
été mis en place pour toutes questions liées
aux loyers et régularisations de charge.

les équipes d'Auvergne Habitat ont
également été a I'écoute de leurs
locataires pour répondre aux différentes
situations personnelles notamment en cas
de difficultés financiéres.

Les fonctions supports ont, quant a elles,
étéréalisées depuis le siege et en télétravail




afin de perpétuer le bon fonctionnement
de I'entreprise (paiement des salariés et
des fournisseurs, quittancement...)

Une présence quotidienne sur le terrain

Au sein du parc derésidences, ce sont pres
de 90 gardiens qui travaillent au quotidien
d la sécurité et au respect des locataires
en veillant notamment & maintenir une
prestation de nettoyage et le traitement
des sorties et des entrées de containers
de déchets ménagers. Au-deld c’est aussi
un lien social essentiel qui est maintenu en
prenant en compte, bien évidemment,
I'ensemble des gestes barrieres nécessaires.

Des permanence quotidienne ont été
tenu pour répondre par téléphone a des
situations de proximité dans les agences de
Clermont, Aulnat, Cournon, Issoire, Vichy.

Comme le

souligne

« Nous avons ajusté notre organisation en
fermant I'accueil au public sur I'ensemble

de nos sites, concentré notre relation client
sur les urgences techniques via le mail,
progressivement intensifieé le télétravail
chaque fois que cela a été possible. Ce
sont pres de 200 collaborateurs qui ont
assuré notamment sur le terrain ou au sein
de nos agences des missions essentielles
(netftoyage, interventions techniques, paies,
reglements fournisseurs...). Cette proximité
que nous avons toujours prébnée au sein
d'Auvergne Habitat s'est concrétisée
sur le terrain montrant que le lien avec
nos locataires est un lien essentiel. Je suis
particulierement fier de cet engagement
et je remercie vivement ces collaborateurs
qui au quotidien interviennent en présentiel
malgré leur legitime inquiétude afin de
garantir ces activités essentielles. »

Aujourd’hui... « Le temps d'apres »
les équipes d'Auvergne Habitat restent
pleinement mobilisées. A la suite du plan
de continuité d'activité et a sa mise
en oceuvre, les réflexions se sont aussitot
engageées sur le plan de reprise d'activité
pour préparer le déconfinement. Déployé
des le 15 mai, il prévoit I'augmentation
progressive de |'activité et les mesures
de prévention associées pour préciser les
pratiques a mettre en ceuvre et les regles a
respecter pour lutter contre la propagation
du virus et préserver la santé a la sécurité
des locataires, des partenaires et des
collaborateurs d’'Auvergne Habitat dans
I'exercice de leur métier.

ConTtacr

Céline SERIEYS

Chargée de communication
Auvergne Habitat

c.serieys@auvergne-habitat.fr
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Comment allez-vous'?

Auvergne Habitat@

Groupe ActionLogement

Bilan du dispositif - Comment allez-vous ?

Désle débutde lacrise, afin de lutter, a son échelle, contre I'isolement et la distanciation
sociale, Auvergne Habitat a mis en place un dispositif baptisé « Comment allez-vous ?
». L'objectif ? Veiller sur les plus fragiles et les personnes agées, sous forme d’une prise
de contact téléphonique.

Les équipes d’Auvergne Habitat, chargés d’'accueil, de clientele, de secteur, de suivi
social etles gardiens volontaires, se sontainsimobilisées pour appelerles 2700 locataires
de 70 ans et plus, ainsi que les locataires pouvant étre fragilisés au regard du contexte.
Il s’agissait de les appeler pour prendre le temps de les écouter, pour répondre a leurs
questions, pour les rassurer, pour les aider si besoin et voir s’ils souhaitent étre rappelés.
Rester soudés et solidaires en cette épreuve, telle est la volonté d’Auvergne Habitat.

Au total plus de 2 500 ont abouti, soit 93 % des locataires ont eu un contact avec les
équipes d’'Auvergne Habitat, et les équipes ont pris le temps d’échanger, de prendre
des nouvelles, d’'identifier d’éventuels besoins ou urgences. Les personnes ayant
répondu aux appels ont des profils allant de la personne la plus autonome, a celle
souhaitant simplement étre rappelée, jusqu’a la plus dépendante pour laquelle une «

fragilité » a été détectée devant ainsi étre orientée vers des partenaires ciblés.
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ORGanisaTion pe L'acTivIiTé en PERIODE
pe crise 3 Cité NouvelLe

Dés l'apparition de la crise, un plan de
continuité des activités a été établi.

Une réunion de crise pilotée par le directeur
général s'est tenue quotidiennement
en visioconférence avec les membres
du codir et le responsable des systemes
d’information.

Ces réunions quotidiennes ont été
également I'occasion d'évoquer les
points d’'actualité de chaque direction,
la santé des collaborateurs, I'état de la
répartition de [|'organisation présentielle
ou en télétravail, ainsi que la répartition et
I'affectation des ressources techniques et
notamment informatiques.

Dans ce contexte particulier de crise
sanitaire, il a été entériné la décision d’assoir
la tenue des activités suivantes, certes en
mode dégradé, jugées primordiales aux

missions de Cité Nouvelle.

quittancement - attribution des
logements

réponses aux sollicitations de la part de
nos clients

recouvrement

reglement des factures des fournisseurs
et des échéances bancaires

traitement et versement des salaires

activité liée au service des systémes
d’'information

entretien des résidences et tadches liées
aux ordures ménageres

En parallele, les autres activités ont été
poursuivies, en fonction de notre capacité
a pouvoir majoritairement les organiser
a distance et en fonction des conftraintes
des parties prenantes et partenaires, avec
une priorité donnée au reglement des
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fournisseurs sur des cycles courts, ainsi que
le maintien de nos échéances bancaires.

Nos gardiens d'immeuble poursuivant les
taches de neftoyage et les taches liées
aux ordures ménageres ont été dotés de
gants jetables, de gel hydro alcooliques
et de visieres protégeant notamment
des projections. Pour ce qui est des
collaborateurs devant étre  présents
dans nos locaux, en présence de leur
manager, des gants jetables et du gel
hydro alcoolique sont également mis ¢
disposition pour chaque intervention.

Les communications régulieres aupres de
nos clients, collaborateurs, administrateurs,
partenaires, ... adressées par mail par
le directeur général ou via les réseaux
sociaux ont eu vocation d maintenir le
lien avec les équipes, et ont été adaptées
aux évolutions de notre organisation et
des mesures gouvernementales.

Des le début de la gestion de cette crise
sanitaire, une réunion a été organisée
avec des représentants du CSE afin de
les associer le CSE a la mise en place des
aménagements de notre organisation ou
des mesures de prévention.

Désle 11 mai,un plandereprise desactivités
a été mis en place et reste en constante
évolution en fonction de I'évolution des
mesures gouvernementales. Il est une
étape dans le cadre déconfinement
progressif, prudent et sécurisé, veillant de
prime abord d la santé des collaborateurs.

Le principe général de la levée de
confinement est le maintien de la
distanciation physique et le renforcement
des gestes barrieres (port du masque,
gants, gel hydrolalcoolique).




Le maintien du télétravail doit rester la
priorité d'organisation des lors que I'activité
s'y préte et que le déploiement des
ressources informatiques le permet.

Des supports de communications sont
établis pour rappeler les gestes barrieres
d respecter et pour indiquer les postures a
adopter, tant pour les collaborateurs que
pour les clients

Un nettoyage des locaux est réalisé
quotidiennement (adaptation des contrats
avec les sociétés de nettoyage). Il est
également procédé a la mise en place
de conteneurs ou poubelles spécifiques
pour le dépdt d'équipements a usage
quotidien et/ou unique. Leur enlevement
sera quotidien.

Les systemes de climatisation sont mis a
I'arrét.

L'vtilisation des ascenseurs est limitée a
une personne a la fois.

Les espaces de restauration et les
machines a café sont interdits et
inaccessibles de ce fait, les collaborateurs
sont autorisés a prendre leur repas a leur
poste de travail, ¢ titre exceptionnel et
pendant la durée du confinement et du
déconfinement progressif.

Les agences sont ouvertes dans un
premier temps (du 11 mai au 2 juin)
uniquement sur rdv

Les véhicules de service sont utilisés a
titre exceptionnel et le volant, le levier
de vitesse et les clés sont désinfectés
par le dernier utilisateur au moyen des
lingettes mises a disposition. Il est procédé
a I'aération de I'habitacle et le port du
masque est obligatoire lors de [I'utilisation
du véhicule.

Dans I'ensemble de |'entreprise, le
recours aux échanges dématérialisés et
électroniques de tous types de documents
et contacts sont a prioriser.

En cas d’'apparition de symptomes, le
collaborateur concerné doit le signaler
immédiatement a son manager et a la
DRH.

Dans ce cas, un masque sera remis au
collaborateur présentant les symptomes.

Ce collaborateur sera isolé dans un
espace spécifique.

Le collaborateur prendra contact avec
son médecin traitant qui se prononcera sur
les suites a donner. Au besoin, un taxi sera
mis a disposition afin d’éviter les transports
en commun.

En conclusion, les décisions prises dans le
cadre de gestion de cette crise sanitaire
ont tout d'abord été orientées vers la
protection de la santé des collaborateurs et
des intervenants. En préservant la continuité
de nos activités essentielles dans un
premier temps, puis en organisant la reprise
progressive de I'ensemble de nos activités,
nous avons veillé a assurer I'efficience de
notre organisation, au bénéfice de nos
locataires et de 'ensemble de nos parties
prenantes.

Le Directeur Général, Noél PETRONE

ConTacr

Francoise VINCENT

Assistante de Direction

en charge de la communication
Cité Nouvelle
francoise.vincent@citenouvelle.fr
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