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De la nécessité de passer du bien commun au mieux commun

Le projet d'Office est la signature d’un pacte pour Lot Habitat, pacte qui affirme I'identité
de I'Office et qui est fondé par la nécessité.

Compte tenu de I'éventail de ses métiers et de son ancrage territorial, I'identité de Lot
Habitat est singuliére. Cette singularité, celle d’agir en transversal sur les différents
champs de la gestion sociale et de 'aménagement, se pose au service du territoire et
pour ses besoins en habitat.

Lot Habitat, guidée par la nécessité, doit avoir la capacité d’agir pleinement et de le
formuler.

Le Projet d'Office de Lot Habitat est donc le rendez-vous cohérent de la singularité
avec la capacité d’agir. Lot Habitat est un acteur social et économique au service des
locataires et des politiques publiques.

ECOUTER ll RECONNAITRE PROPOSER AN SATISFAIRE ASSURER

Plus qu’'un outil de production de logements sociaux et de gestion d’'un parc conventionné,
Lot Habitat posséde une chaine de savoir-faire qui s’est élargie et enrichie. C’est un acteur
du territoire doté d’'une expertise éprouvée en amont pour l'aide & la décision, comme
un savoir-faire déployé dans l'action.

Sous la houlette d'une gouvernance et d'une direction générale renouvelée, I'Office et ses
collaborateurs sont engagés dans un élan nouveau qui se traduit par une démarche de
modernisation, un plan de progres, c’est-a-dire la projection d’un devenir choisi.
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L'inscription territoriale et sociétale de Lot Habitat en 2022

70 % des 85 000
menages lotois peuvent
pretendre acceder & un
logement social, seuls 7

Z vivent en HLM

1/3 des locataires
ont des ressources
inférieures au seuil de
pauvrete

9

62 % des locataires de
Lot Habitat benéficient
des aides & la personne

1/3 ont plus de 60 ans

Lot Habitat, garant du pouvoir d achat des ménages, témoin de faugmentation des besoins

800 demandeurs en 202,
soit 95 % des menages
L'augmentation du nombre
de demandeurs de
logements sociaux, soit +14
%, est supérieure & [évolution
demographique constatee
a+42 % surlameme
péeriode

80 % des locataires
sont satisfaits de leur
logement social

Lot Habitat, acteur de cohésion sociale, nécessaire relais des évolutions sociétales

« Le parcours résidentiel supposé étre choisi est de plus en plus subi. »

« Beaucoup de ménages tiennent & leur logement locatif social, en sont parfois méme captifs. »

« Les 300 attributions annuelles de Lot Habitat sont concernées & 15 % par des demandes de mutations. »

« Lot Habitat inscrit le logement en adéquation avec les multiples parcours de vie. »

« Le Lot est le deuxieme département le plus « vieux » de France avec prés de 38 % de plus de 60 ans. »

Lot Habitat, acteur économique, malgré la crise sanitaire et maintenant de la production

15 millions par
an insuffles dans
[economie et donc en

faveur demplois directs

et indirects

9

99 millions pour
les constructions

nouvelles

25 millions pour
lentretien de ses
logements

56 millions pour les

rehabilitations dans les

villes et bourgs

Lot Habitat, acteur des politiques publiques de Habitat, volontaire dans sa vocation a

agir pour le bien commun

9

4 522 logements
sur 100 communes du
Lot

80 % du parc des
années 60/70 rénoveés
energétiquement

30 % de logements
individuels

9

70 % de logements
collectifs

10 % dans le vieux Cahors

36 % dans les bourgs et
villages lotois

4 % dans le vieux Figeac

Faible minéeralisation de

sols car Lot Habitat agit

surtout sur les espaces
deja batis



Les axes stratégiques de Lot Habitat pour 2022 — 2025

ACCUEILLIR pour répondre

aux besoins des ménages.

« Accompagner les ménages aux
revenus les plus modestes

« Pouvoir développer de houveaux
services adaptés aux publics et
notamment aux seniors

« Garantir les attributions ajustées
des logements sociaux

- Etre partenaire des gestionnaires
d’hébergement

« Amplifier l'effort en faveur du « Vers
le logement autonome »

« Fluidifier les parcours résidentiels

« Mieux adapter l'offre & la réalité
des situations des ménages plus
petits, plus modestes et accessibles
(seniors...)

«Que la stratégie soit belle est un fait, mais n'oublions pas de regarder le résultat ! »

ENTRETENIR et GERER pour
maintenir la qualité de
I'offre

« Réussir le renouvellement urbain et
le développement des quartiers

« Financer la rénovation thermique
du parc social

« Participer & la « seconde vie » des
batiments fondus dans les centres
anciens ou des copropriétés
dégradées

« Gérer les parcs en régie des
collectivités locales et territoriales
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ENGAGER la

de Lot Habitat

« Assurer I'envergure et le portage
de la Convention d'Utilité Sociale
(cus)

« Cartographier les risques et
consolider le contrdle interne

« Assurer la visibilité des activités
techniques et financiéeres de Lot
Habitat

« Optimiser les colts et engager
durablement les partenariats

« Communiquer en direction des
locataires

« Promouvoir les savoirs faire et
les projets innovants

responsabilité sociétale

PRODUIRE durablement des
logements sociaux avec les
partenaires territoriaux

* Redonner des marges de
manceuvre a Lot Habitat pour
produire plus et mieux répondre
dla demande

» Favoriser accés au foncier

« Prioriser limpératif de
construction dans le cadre de
modeéle soutenable

« Favoriser la production locale et
la maitrise d'ouvrage HIm

« Participer au développement
économique du territoire

INNOVER aux co6tés des
territoires

« Appliquer sans faiblir les
principes daménagement

établi par les territoires (PDH, PLH,

PLUi, programmes et actions
spécifiques, ...)

« Accompagner les projets
d'accueil des territoires par

le conseil, par les montages
opérationnels transversaux, par
des financements optimisés

« Développer un accueil et un
accompagnement spécifiques
en direction des seniors
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La Performance de Lot Habitat 2022 - 2025 : un vrai rendez-vous

« Etre utile, c’est bien... « La pertinence, c’est savoir « On n’évite pas I'avenir et ensembile,
étre apprécié, c’est mieux » ou on va, avec qui et pourquoi » on peut le choisir »
Il Sagit de rationaliser les modes de fonctionnement : Nous devons agir de maniére pertinente : Nous voulons renforcer un cercle vertueux de

- Lengagement, l'efficacité « Accroitre notre capacité a répondre aux gestion pour assurer [avenir.

besoins diversifiés et multiples » Programmer une production ajustée aux
besoins, pertinente, en relation avec les politiques
de I'habitat et daménagement du département

« La responsabilité sociale
« Développer la possibilité d'un parcours et d'un

« L'intégrité et la rectitude 30 : .
9 confort résidentiels pour nos locataires

* Le sens des responsabilités « Perfectionner le service rendu aux locataires

« Déployer les modalités de mesure de la
« satisfaction client » « Développer le parc pour atteindre les objectifs
de qualité et développer la principale ressource

» Tendre vers une labellisation, pour entériner la . .
P de ['Office : le quittancement

culture de la qualité, du contrdle et du

Exemples dactions & décliner dans le cadre dobjectifs prévisionnel qui prend progressivement ancrage - Prévenir les impayés en améliorant le repérage

annuels : . . rpe )
o Référentiel de procédures * Renforcer la conduite de projet et de gestion de de situations difficiles et | accompagnement.
o Code de déontologie | 'Office « Instaurer la culture de la rationalisation et un
o Corto.g.rop.hle du risque - Valoriser | 'expertise et accompagner les contréle interne performant
o Classification o . B parcours professionnels des agents pour la pleine « Installer une cellule « marché »
o Renforcer I'appropriation des outils numériques expression de leur engagement, en confiance

«Assurer la transparence des résultats et des
actions relatives aux objectifs ou & tout incident

Exemples d'actions & décliner dans le cadre d'objectifs : ,S’ecur_'s_er Ies. decisions du Consell
annuels:: d Administration

o Mettre en place un standard de qualité des logements
remis & la location

o Généraliser la relation de proximité au client (plateforme Exemples d’actions & décliner dans le cadre d'objectifs

de réclamations, enquéte, régie déployée en multiservices, annuels:

conclergerie.. o Mettre en place un systéme de veille pour saisir les

o Objectiver le volet ventes et accessions sociales opportunités

o Assurer un meilleur suivi des travaux de la Régie et des o Construire un budget orienté « investissement pluriannue
prestations des entreprises » et renforcer ses lignes directrices : la qualité du

o Consolider la capacité & la relation client des patrimoine

collaborateurs o Renforcer laccompagnement des locataires avec la

o Introduire linnovation numérique dans la relation client mesure de la satisfaction client

ncols Tremege © Jean-Frangois/ Trefnege



L'Ecosystéme de Lot Habitat : atout et moteur de I'Office T e

Agir dans le dialogue, développer et faire vivre les interrelations institutionnelles et partenariales pour
cultiver notre enracinement fécond dans le territoire :

« Inviter le Conseil d Administration & nourrir le débat décisionnel.
« Engager de nouvelles formes de dialogues avec nos locataires, partenaires et prestataires.
« Promouvoir le bien commun et valoriser les acteurs.

« Encourager et structurer les initiatives de partage et de mutualisation en interne et avec les
partenaires.

* Proposer notre compétence en conseil, au-deld de celle du bailleur-gestionnaire ou du bailleur-

aménageur.
Exemples d'actions & décliner dans le cadre d’objectifs annuels :
o Développer des actions de proximité a tous les services.
0  Ouvrir le champ d'action & d'autres produits que de la location, coeur d'activité.
o Développer l'usage de la concertation pour nourrir les projets.
o Encourager les initiatives des agents, locataires, et acteurs de terrain.
o  Définir la ligne directrice de nos interventions en matiere de conseil
. . Locataires
Entreprises Collectivités h
. . Habitants
Partenaires Administrateurs .
Clients

1l
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L'organisation vocationnelle et fonctionnelle de Lot habitat 2022 - 2025

\ s Directrice du service  \

r. Chargés d'opérations \

« Conseiller en Energie \ !
« Négociateur patrimonial |
« Gestionnaire marchés publics / I

- Référent RH / Paie [ Formation
- Referent du Systeme

dinformation patrimoine

 Responsable comptable - Responsable Maintenance / |
Entretien I

locatives - Chargé des Assurances / | .

- Référent Achats sinistres

- Contréleur interne - Référent multiservices /
réclomations I

« Référent technique |

|
|
|
- Comptables / Charges I
|
|
|

- Charge de logistique
+ Chargeé de Prévention \

maintenance
\ ) : / \
- Ouvriers de maintenance /
\ Régie
N\ /
N 7

~ —

PATRIMOINE

Directrice générale
CODIR

Secrétariat général -
Communication

Président

Administrateurs

Locataires

Territoires

/

< Agents de proximite

— ~
-~ ~

s, N
Directrice du service  \

- Charges de Gestion Locative \
- Conseilllers en Economie

Sociale et Familiale Innovation
- Chargés du Contentieux /
Precontentieux

PO

- Charges de syndic et ventes
aux locataires

|
|
|
|
- Chargés du Quittancement /| m
Encaissement
- Responsables proximité / I
Référents Clientele / EDL I
- Interlocuteurs Clients - |

Plateforme réclamations

Dialogue social

/
/

AN /

N 7
~ -

- — o — —

Partenaires

« Notre vocation vous invite
et nous oblige »

Il sS'agit d’offrir un cadre et de la cohérence &
nos actions:

- Clarifier l'organisation et ladapter & nos
ambitions,

 Valoriser les 17 métiers et chacune des 8
fonctions,

« Fixer le contenu des postes et en préciser
leurs interfaces,

« Rationaliser les modes de fonctionnement
avec le cahier des process,

« Rétablir les métiers de la Proximité Clientéle
qui sont au coeur de notre dynamique,

« Reconnaitre la fonction régulatrice et
d'accomplissement des métiers Ressources,

« Soutenir le savoir-faire « haut-couture »
des métiers du Patrimoine et de la MO,

« Installer une Régie orientée client et
multiservices

« Organiser le fonctionnement transversal
qui suppose une mobilisation de
compétences interservices

« L’envie de nous moderniser
sans piétiner 'authenticité »

Il s‘agit de définir et ajuster le cadre objectivé
du progres et de la modernisation de Lot
Habitat :

 Hiérarchisation et localisation de
développement (construction et
réhabilitation lourde) et choix de gestion
du parc (vente, remise en état, valorisation
existant)

« Intégration urbaine du parc avec son
biotope, son environnement (politique
d'urbanité)

« Programmation technique et financiere
(produits et montage financier)

- Modalités de peuplement (politique
d’attribution)

* Mise en place d'une observation pérenne
(suivi-évaluation)

« Ancrage du réseau d'acteurs tans
patrimoniaux que financiers et sociaux
(partenariats)

- Politique de relation clients (participation
au marketing territorial)




L’architecture des Actes

Une qualité de service induit la qualité de vie professionnelle qui, bien que subjective, est un sentiment
quienglobe la culture d'entreprise,lambiance et les conditions de travail, la reconnaissance du travail
effectué, et la responsabilisation.

Il est du devoir de la direction et du management doffrir les conditions de qualité de déploiement
professionnel pour améliorer la qualité du service client, et donc de la performance de l'entreprise.

Cette qualité du service repose sur sa définition, sa déclinaison, son animation, son suivi et son controle.

En appliquant ces principes de réalité, la qualité du service client devrait étre augmentée et une
amélioration de la satisfaction client se posera durablement.

Il sS‘agit de miser sur une communication performante et sur le sens du travail des équipes.

. Fixer et relier lorganigramme vocationnel et fonctionnel

. Formaliser les cadres de référence pour guider la déclinaison les choix stratégiques.
. Consolider les procédures qui guident les actes quotidiens.

. Valoriser et actualiser les pratiques professionnelles internes.

« Ce qui paralyse,
c’est le manque d’écoute
et de dialogue »

+ Réunion réguliere avec les

différents agents, CODIR et CODIR

élargi,

« [dentification des défauts de
posture,

* Pré-identification des piliers
humains et fonctionnels pour le
changement,

» Reconnaissance des
transformations sur la
maintenance et la proximité.

« Contacts réguliers avec
lensemble des partenaires

en fonctionnant par cercles
successifs de proximité ou selon
actualité,

« Connexions concrétes au
Conseil dAdministration

 Transparence et
communication sur le
changement et sur les
orientations.

« Ce qui colte cher,
c’est ce qu'on ne fait pas »

« Contacts réguliers avec les
bailleurs de fonds, dans la culture
de la revue de projets,

+ Majoration du fonds de
roulement,

+ Mise en place des signaux pour
des financements a la taille de
lenjeu (&1 partager et & venir),

« Inversion des engagements
financiers (fOffice n'est pas une
banque pour les autres acteurs),

« Optimisation de la fiscalité,

« Sortir de la logique du budget
prudentiel, mais organiser avec

les partenaires le développement

pour décider des missions et
des marges de manceuvre a
engager.

« Il est fini le temps
ol on pouvait faire seul »

+ Un projet d'Office pour signifier le
mouvement interne collectif,

« Un cadre stratégique de travail
pour induire les engagements
réciproques,

* Lamise en place de
lincontournable collectif dans les
granulométries du Lot.
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Lot Habitat,
OPH du département du Lot.
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