48 NOUVEAUX LOGEMENTS LOCATIFS SOCIAUX
POUR POSTE HABITAT RHONE-ALPES

<

Linauguration a eu lieu en présence des locataires,
de Madame la Maire Virginie Poulain, du Directeur de
Poste Habitat Rhéne-Alpes Clément Guard, du cabi-
net d’architecture Mona Lisa et du Président du Comi-
té Régional dAction Logement Auvergne-Rhone-Alpes
Benoit Fabre. Linauguration sest déroulée lors du Fes-
tival Au-dela des toits qui propose des événements
culturels et artistiques aux locataires du Groupe Poste
Habitat.

Ce projet, situé a seulement 11 kilometres de Lyon
donne une nouvelle vie a un site historique de la ville
de Fontaines-Saint-Martin. Les principaux éléments
historiques : la “Maison de Maitre”, lancien moulin ou
encore la cheminée en brique ont été conserves et
mis en valeur.

H Viada Maire \ifgt ard Directeur de Posté
“Habitat Rhone-Alpes, B@noit Fabre Action mépt et le cabinet

d'architecture Mona Li3

Les 48 logements, du T2 au T5 sont répartis entre les anciens batiments industriels et deux batiments
neufs. Tous les appartements disposent d’'un espace extérieur (balcon ou jardin). Pour favoriser les circu-
lations douces pres de la résidence, habitants et riverains bénéficient en extérieur de plusieurs espaces
communs, places et cheminements piétons permettant de traverser la résidence ou de rejoindre rapide-
ment le centre-ville. Cette nouvelle résidence, certifiee RT2012-10 % (label qui augmente de fagon signifi-
cative la performance énergétique) pour les logements neufs et HPE RENOVATION 2009 (niveau de haute
performance énergétique rénovation) pour les logements rénoves, profite de la proximité de nombreux

commerces et transports en commun.

FIGURE EMBLEMATIQUE DES POSTIERS, A ’HONNEUR
D’UN PROJET CULTUREL POUR POSTE HABITAT NORMANDIE

<

Le Facteur Cheval, figure emblématique de lart brut
et des postiers, était a lhonneur de la soirée de lan-
cement d'un nouveau projet. Lhistorien de La Poste,
Sebastien Richez, a donne a cette occasion une
conférence sur la figure du facteur a travers les ages.

Pour célébrer le centenaire de la disparition du Fac-
teur Cheval, Hakim Beddar, artiste graveur, va mener
pendant plusieurs mois des ateliers d'initiation a la
gravure et proposer un travail sur le calligramme pour
des jeunes du college Louis Anquetin. Plusieurs visites
de latelier de Monsieur Beddar (ancien centre de tri
transformeé en atelier et logement pour artistes) se-
ront organisées au fil des mois. Une exposition des
ceuvres réalisées sera programmeée en 2025 a loc-
casion de la prochaine édition du Festival Au-dela
des toits. Un carnet de timbres des gravures créées a
leffigie du Facteur Cheval sera publié par Philaposte
pour lexposition et distribué a tous les participants et
les locataires.

DIRECTION DE LA RELATION CLIENT :

plus de proximite et defficience

En janvier 2024, Toit et Joie - Poste Habitat a mis en place la Direction de la relation client.
Regroupant plusieurs directions métiers, elle a pour objectif d’améliorer la culture et la satisfaction
client tout en contribuant a renforcer la maitrise globale des activités. Explications avec sa

Directrice Virginie Guerraud.

Pourquoi avoir créé une Direction de la relation
client?

A travers sa mise en place, nous souhaitons dabord
soutenir notre projet dentreprise, et ainsi affirmer
notre mission aupres de nos locataires. Le taux de
satisfaction global auprés deux est tres bon (85 %),
pour autant nous devons encore progresser sur plu-
sieurs thématiques comme la gestion des demandes
techniques ou administra-
tives, laccueil des nouveaux
locataires, la mise en place
d'outils digitaux facilitateurs...
Nous souhaitons ainsi mieux
répondre a leurs attentes,
mais aussi moderniser et
dynamiser la relation client.

Est-ce que la mise en
place de cette nouvelle
direction implique des
changements dans le
fonctionnement interne
de Toit et Joie — Poste
Habitat ?

Le périmetre de la Direction
de la relation client est tres
large, elle englobe en effet
tous les métiers en lien avec
nos locataires : lattribution
des logements, la gestion
locative, le recouvrement et
contentieux, laccompagne-
ment social, la proximité,
lentretien / maintenance,
la tranquillité résidentielle et la politique de la ville...
Nous cherchons a renforcer la transversalite entre les
équipes, a favoriser le partage d'idées et limplication
dans les projets, a renforcer les rencontres avec les
gardiens et gardiennes, ainsi que notre présence sur
le terrain pour mieux connaitre le patrimoine et les lo-
cataires. Depuis un an, nous avons par exemple mis
en place des permanences multimétiers sur certains
sites pour lesquels nous nous déplagons de maniére
collective. En assurant une relation de proximité, ré-
active et attentive, nous changeons de modalité d’ap-
proche pour accompagner nos locataires de maniére
plus humaine.
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S’agit-il également de gagner en efficacité ?

En harmonisant nos pratiques ou en favorisant la
tragabilité des échanges et la communication entre
acteurs de la relation client, lobjectif est d'offrir une
relation plus personnalisée et mieux adaptée aux
attentes de nos locataires, et en effet de gagner en
efficacité. De cette volonté découle aussi la qualité de
travail de nos collaborateurs. Ils ceuvrent au quotidien
pour une mission a tres fort
impact social et doivent étre
soutenus dans leur engage-
ment.

Quels sont les projets de
la direction pour les mois
avenir?

De septembre jusqua la fin
de lannée, nous engageons
une reflexion sur notre dis-
positif de gestion de la re-
lation client. Nous allons
d’abord réaliser un diagnostic
pendant lequel nous allons
entendre une trentaine de
collaborateurs  volontaires,
ainsi que nos amicales de lo-
cataires. Nous allons faire le
point sur nos atouts, identi-
fier les pistes d'amélioration.
Puis, nous définirons notre
ambition et la traduirons de
fagcon opérationnelle. Notre
objectif est de moderniser
la relation client, en la do-
tant de nouveaux outils digitaux, tout en préservant
la relation humaine avec nos locataires et de garantir
une réponse de qualité, réactive et homogeéne aux de-
mandes et aux réclamations des locataires.

Virginie Guerraud
Directrice de la relation client
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Face au vieillissement de la population et aux besoins des per-
sonnes en situation de handicap, ladaptation des logements
est devenue primordiale. Pour permettre aux locataires, agés
et en perte d’autonomie ou handicapés, de pouvoir rester
chez eux en sécurité, Poste Habitat Provence et lassociation
HandiToit Provence ont conclu un partenariat. Lobjectif est de
développer une offre de 10 % de logements accessibles et
adaptés de type PLUS/PLAI, dans les programmes neufs sur
les territoires ou les besoins sont déja identifiés; mais aussi
dadapter des logements dans le cadre de la réhabilitation du
parc existant.

Concretement, Poste Habitat Provence consultera HandiToit
Provence pour préciser les besoins sur les opérations propo-
sées en VEFA ou sur de potentielles modifications, suivant le
niveau d’avancement du montage. L'association accompagne-

Fabrice Guillier (gauche) Directeur de Poste

Habitat Provence et Patri
Président de Han e

ice Busseuil
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ra également Poste Habitat Provence dans la recherche de financements spécifiques et lui fera profiter de son
expertise pour la réalisation de travaux d’adaptation. Elle pourra aussi mettre en relation les offres de logements
adaptés disponibles avec les demandes de personnes en incapacité de vivre a domicile de facon autonome
sans un habitat répondant a leurs besoins. Un premier projet est prévu sur la zone d'aménagement concerté

(ZAC) des Combes a Antibes.

CEREMONIE DE POSE DE LA PREMIERE PIERRE

DU PROJET VALLEE PETRA CRETEIL : 30 NOUVEAUX LOGEMENTS
LOCATIFS SOCIAUX POUR TOIT ET JOIE — POSTE HABITAT

Le Groupe Poste Habitat proposera 30 logements locatifs sociaux avec une nouvelle résidence h
acquise en VEFA aupreés d’lcade Promotion a Créteil. La livraison est prévue* en juin 2026. <

Future résidence g Créteil,
VEFA, ECDM Architectes

En mai dernier, la pose de la premiere pierre a été
réalisee en présence du Maire de Créteil Laurent
Cathala, de Charles-Emmanuel Kuhne Directeur
Général d'lcade Promotion, de Camille Gehin Directrice
du Développement et des grands Projets de La Poste
Immobilier et de Damien Robert Président d’In'li.

Ce projet, de 30 logements locatifs sociaux sinscrit
dans lopération Vallée Pétra Créteil portée par Icade
Promotion comprend des logements étudiants, des
logements en accession sociale et des logements lo-
catifs sociaux. Ces trois différents types de logements
permettront de répondre aux besoins de la coommune
en termes de location sociale, d'accession a la proprié-
té, mais egalement d'égalité des chances pour les étu-
diants dans lacces a lenseignement supérieur.

Cette opération réalisée par ECDM Architectes est cer-
tifiée NF Habitat HQE, certification de référence dans le

domaine du logement, repondant aux exigences de la nouvelle Réglementation Environnementale 2020 (RE2020).
Les 30 logements du T1 au T5 sont situés a proximité des commerces et des transports en commmun. Cette nou-
velle résidence est construite sur lancien site du centre de tri postal de laville, qui a cessé son activité. Avec ce pro-
jet, le Groupe Poste Habitat opere une nouvelle synergie avec La Poste Groupe et La Poste Immobilier permettant
de prendre part a la création d'un nouveau lieu de vie en transformant des batiments industriels pour sadapter
aux evolutions urbanistiques des villes et aux besoins de logements.

*sous réserve des aléas du chantier
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Comment la raison d’étre s’inscrit-elle dans le projet d’entreprise
Cap’ Poste Habitat 2024-2027 ?

La raison détre vient apporter une dimension de long terme dans le projet
dentreprise. Celui-ci décrit que ce nous voulons faire & moyen terme et ce que
nous allons déployer pour le réaliser. La raison détre est la pour durer, au-deld des
projets dentreprise et des dirigeants. Elle traduit ce qui est fondamental pour nous
et les impacts que nous souhaitons avoir pour nos publics et nos territoires.

Comment la raison d’étre de Poste Habitat a-t-elle été élaborée ?

Au départ, nous avons travaillé dans le cadre du Comité de direction sur les
grandes contributions de Poste Habitat aux principaux enjeux sociétaux auxquels
nous sommes confrontés. Puis nous avons challengé des
mots clefs aupres de plusieurs groupes de collaborateurs et
nous sommes assurés que chaque orientation de notre projet
dentreprise Cap’ Poste Habitat était bien représentée dans la
raison détre. Enfin, notre convention dentreprise en octobre
nous a permis de partager et de discuter avec lensemble des
équipes pour enrichir la définition de notre raison détre.

Sylvie Vandenberghe,
Directrice Générale Poste Habitat

REMI FEREDJ PRESIDENT
DE TOIT ET JOIE — POSTE HABITAT

ET CHRISTINE BORD LE TALLEC

NOUVELLE PRESIDENTE DE POSTE HABITAT PROVENCE

Au 1° semestre 2024, le Groupe Poste Habitat a souhaité la bienvenue a Rémi Feredj, nouveau
Président de Toit et Joie — Poste Habitat, maison-meére du Groupe et a Christine Bord Le Tallec,
nouvelle Présidente de la filiale Poste Habitat Provence.

Rémi Feredj, Directeur Immobilier de La Poste et Di-
recteur Général de La Poste Immobilier est le nouveau
President de Toit et Joie - Poste Habitat. Avec une ex-
cellente connaissance du Groupe La Poste et une so-
lide expérience dans le logement social et limmobilier
en tant quancien Président de la filiale SA HLM de la
RATP, Remi Fered] succede a Agnes Grange. Cette no-
mination est intervenue lors du Conseil d'administra-
tion du mois de juin 2024 suite a la démission dAgnes
Grange, nouvellement Directrice Générale adjointe de
Géopost en charge des risques, du contrble interne,
de laudit et de la sécurité. Agnes Grangé, chaleureu-
sement remerciée pour le réle quelle a joué depuis sa
nomination en juin 2022, reste administratrice de Toit
et Joie - Poste Habitat.

Christine Bord Le Tallec, Déléguée Territoriale PACA
de La Poste, devient Présidente de Poste Habitat Pro-
vence. Christine Bord Le Tallec a pris ses fonctions
suite au Conseil d'administration de juin 2024 et suc-
cede a Yves Roland.

En mai 2023, Myléne Franceschi, Déléguee Régionale
du Groupe La Poste en Auvergne-Rhone-Alpes, rejoint
Poste Habitat Rhéne-Alpes en tant que Présidente
pour accompagner le développement de la filiale.

Depuis 2014 Frédéric Duché, Président de la commu-
nauté d’agglomeération Seine Normandie Agglomeéra-
tion, Maire des Andelys et Vice-Président du Conseil
départemental de 'Eure en charge de laménagement
du territoire et du numérique est Président de Poste
Habitat Normandie.

forme Pirée Réemploi vise a maximiser

le potentiel de réemployabilité des mate-

riaux utilisés lors des chantiers de démoli-
tion ou de construction.

carbone des la construction ou reconstruc-
ﬁ% tion de résidences. Lobjectif de la plate-

Upcycléa accompagne le Groupe Poste Habitat dans
le développement du réemploi des matériaux de
construction afin d’établir une feuille de route pour
identifier les plus grands leviers de décarbonation et
définir les actions prioritaires a mettre en place.

RACHAT D’UNE RESIDENCE

de 260 logements a Gonesse

Toit et Joie — Poste Habitat a fait I'acquisition d’une nouvelle résidence a Gonesse (95). En
amont de ce rachat, les équipes de Toit et Joie — Poste Habitat se sont mobilisées pour organiser
au mieux la reprise de la gestion de la résidence.

Résidence & Gohesse, 260 logements répartis sur 9 batiments

Toit et Joie - Poste Habitat vient dacquérir une rési-
dence de 260 logements a Gonesse aupres du bailleur
Val-d’Oise Habitat. Avec ce rachat, la société étend son
patrimoine dans le département du Val d'Oise et at-
teint 1266 logements.

Construite en 1966, la résidence se compose de loge-
ments allant du T1au T6, répartis dans neuf batiments
construits au sein d’'un parc arboré.

Anticiper et accompagner

« Nous rencontrons les gardiens et gardiennes, ainsi
que lamicale des locataires, pour identifier les pro-
jets prioritaires, concernant notamment lentretien et
la maintenance ou des problématiques dusages. Un
diagnostic est aussi effectué au sujet de la politique de
la ville avec lobjectif de continuer & développer le vivre
ensemble. » Virginie Guerraud, Directrice de la relation
client de Toit et Joie - Poste Habitat.

Lors de ce type dopération, Toit et Joie — Poste
Habitat met également en place diverses actions pour
accompagner ses locataires :

< Courrier informant du changement de bailleur ;
<@ |nvitation a une réunion publique d'information ;

< Organisation de permanences avec les équipes de
gestion de proximité.

Chaque année Poste Habitat accueille
1100 nouveaux ménages. Pour que leur arrivée
se déroule dans les meilleures conditions, les

locataires sont accueillis pour la signature de
leur contrat de location et la remise d’'un guide
de bienvenue. Un mois apres leur arrivée, une
visite de courtoisie est organisée.

SA DEMARCHE DE CONCERTATION

menée avec les locataires dans le cadre
de travaux d’amélioration : rehabilitations et
opérations de demolition-reconstruction

Processus d’information, d’échanges et d’accompagnement des locataires, la concertation,
adaptée selon la nature des travaux, est un des axes majeurs du projet d’entreprise Cap’ Poste

Habitat, 2024-2027.

LLa concertation est un outil, mis en ceuvre pour et avec
les locataires dans le but de transformer et d’amélio-
rer leur résidence. Elle sappuie sur lexpérience de vie
des locataires pour imaginer un cadre de vie adapte,
répondant a leurs attentes (usages et préoccupations
quotidiennes).

Au service du projet et des locataires, la concertation
vise a associer et impliquer le plus grand nombre de
personnes. Les locataires participent et sapproprient
le projet en apportant leurs idées et souhaits, en don-
nant leurs avis et informations utiles pour définir les
evolutions de leur cadre de vie.

Lobjectif de la concertation est de faciliter le bon dé-
roulement des travaux en etant a lécoute des loca-
taires et en renforcant linformation dans le cadre de
ces opérations. Pour le Groupe Poste Habitat, cest
aussi lopportunité d’accentuer le dialogue avec les lo-
cataires et de renforcer le lien social.

Dans le cadre des concertations organisées au-
tour des travaux d’envergure, Poste Habitat réunit
les locataires pour échanger autour de plusieurs
sujets :

<@ |La nature des travaux, les modalités et les colits
de réalisation ;

@ Leurs repercussions possibles sur les loyers ou sur
les charges locatives ;

@ |es conditions de relogement des locataires lors
des opérations de démolition-reconstruction.

La démarche de concertation est organisee par Poste
Habitat avec plusieurs étapes avant, pendant et aprés
les travaux. Pour cela, différents outils et actions
peuvent étre mis en place : permanences sur les ré-
sidences, ateliers, questionnaires, entretiens, réunions
de restitution, affichages, livret expliquant les travaux
ainsi que des courriers et des newsletters via lextranet
locataires.

Depuis 2023, le Pole Social de Poste Habitat a renfor-
cé son action autour de la concertation, adaptée en
fonction de limportance des opérations. Dans le cadre
de réhabilitations lourdes en milieux occupés, de dé-
molitions-reconstructions comprenant le relogement
des locataires, la mise en place de MOUS (maitrise
d’ceuvre urbaine et sociale) est systématisée, en lien
avec la Direction de la Maitrise d'Ouvrage. Elle implique
la mise en place d'une equipe disposant de moyens
humains et matériels suffisants et adaptés pour ac-
compagner lopération de relogement et les familles
dans les meilleures conditions. Les missions dediees
a cette équipe ont pour objet tout ou partie de lopé-
ration de relogement (information et communication,
accompagnement des familles en difficulté, mobilisa-
tion de loffre, organisation des visites...).

A Bagneux, les locataires ont été concertés
pour un projet daménagement d’'une nouvelle
voie de circulation et pour la réhabilitation des
logements.

A Trappes, les locataires participeront a des

ateliers de concertation autour des sujets de
la résidentialisation et laménagement des
espaces Verts des deux residences, et de la
renovation de lallée centrale de lune des re-
sidences.

Toit et Joie - Poste Habitat
aux cotés de ses locataires

Toit et Joie - Poste Habitat met tout en ceuvre pour accompagner les locataires traversant
d’éventuelles difficultés, notamment en période de régularisation des charges : permanences,
échéancier de paiement, aides financiéres... Pour chaque situation, un accompagnement
personnel est mis en place.

En cas de difficultés de réglement des charges, Toit et Echéancier de palement
Joie - Poste Habitat est a lécoute des locataires afin
de trouver une solution adaptée. Plusieurs actions
sont mises en place :

Le paiement de la régularisation des charges est
possible en plusieurs fois avec la mise en place d’un
échéancier. Un formulaire dédié est disponible a la
< Courrier / Appel téléphonique: silarégularisation  loge ou sur le compte extranet du locataire.

des charges est supérieure a 150 €, un courrier

explicatif est envoyé aux locataires. Les locataires  Des aides financieres existent

dont la régularisation est supérieure a 400 € sont

systématiquement contactés. <@ Programme Eau Solidaire : écogestes et aides

financieres pour le paiement des factures ou
charges d’eau en contactant le centre commmunal
d'action sociale (CCAS) de la mairie.

<@ Permanence sur site : organisée dans la loge du
gardien pour répondre aux questions des
locataires. Le gardien est linterlocuteur pour
connaitre les dates et les horaires de passage des @ FSL/FSH : aides financieres pour le paiement des

équipes de proximité mobilisées sur le sujet. charges lices au logement (SOUS' conditpns de
ressources) en contactant les services sociaux de

<@ Permanence téléphonique : les locataires ont la la commune.

possibilité d’échanger avec leur chargée de re- . ) , _ o
couvrement, en contactant directement laccueil @ Fonds Energie SOLIAL : dispositif daide (sous
de Poste Habitat. condition de ressources) pour les locataires dont

les provisions de charges mensuelles ont
augmente de plus de 65 € ou dont la régularisation
de charges générales 2023 séleve a 500 € en
contactant le service contentieux de Toit et Joie -
Poste Habitat.

L’ accompagnement des locataires pour maitriser leurs

consommations

8 locataires des residences de Noisy-le-Grand ont bénéficié de laccompagnement de la Croix-Rouge
pour la réalisation de diagnostics énergétiques, afin de réduire leurs factures. Les animateurs ont en-
suite partagé quelques conseils permettant de maitriser la facture énergétique, avec des économies
possibles jusqua 90 €/an. De petits travaux ont également été engagés pour améliorer le confort des

logements.

A Clichy-sous-Bois, les Compagnons batisseurs sont quant & eux intervenus pour accompagner des
ménages dans la maitrise de leur consommation d’eau. 16 locataires ont ainsi bénéficié d’un diagnostic
visant a les informer et a les conseiller. En lien avec le gardien, Poste Habitat est intervenu pour réaliser
des travaux de réparation permettant de meilleures performances énergéetiques.




