un premier éco-quartier pour Reims

ACCOMPAGNER

devenir propriétaire en période de crise

EVOLUER

I'innovation comme fil conducteur

'EFFORT REMOIS PLURIAL
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COMMENT

VIVIRA-T-ON DEMAIN ?

On dit parfois que pour construire le réel, il est
indispensable de laisser une place au réve. Pour
imaginer ce que sera |'habitat de demain,
LEFFORT REMOIS a choisi de puiser son
inspiration dans les aspirations les  plus
profondes des Frangais : conforf, sécurité,
épanouissement familial, autonomie, désir
d'accession & la propriété. ..

Mais comment concrétiser ces envies quand le
contexte économique et social se fend un peu
plus chaque jour ¢ Simplement en ayant le
courage de se remeffre en cause. Si la
recherche du bienéfre des habitants a toujours
été le credo des bailleurs sociaux, il faut un
certain cran pour en faire son fil conducteur — et
pas seulement une composante parmi d'autres.

'EFFORT REMOIS a donc choisi de bousculer
ses habitudes pour imaginer d'autres maniéres
de construire, d'autres maniéres d’habiter,
d'autres maniéres de mieux vivre ensemble.
Imaginer I'habitat de demain, c'est innover pour
tous. Pour les jeunes qui rentrent de plus en plus
tard sur le marché du travail. Pour les seniors qui
aspirent & rester autonomes le plus longtemps
possible. Pour les salariés qui sont de plus en
plus nombreux & subir la mobilité dans le cadre
de leur carriere. Pour les ménages de tous dges
qui souhaifent enfin devenir propriétaires.

Et si innover, c'était simplement croire en |'avenir
pour mieux le construire 2
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3 questions a...

JEAN-CLAUDE WALTERSPIELER,
Président de L'EFFORT REMOIS

Faxre en sorte
que l'on vive
meeux ensemble
est notre
MASSION
prioritaire

Vous venez de prendre vos fonctions a la
téte de L'EFFORT REMOIS : que retenez-vous
du bilan 2012 dressé dans ces pages ?

Lo création de lien social. Année aprés année,
cefte dimension prend une imporfance croissante
au sein de 'EFFORT REMOIS, et je crois que les
deriers mois qui se sont écoulés nous ont permis
de franchir un nouveau cap. Qu'il s'agisse du
partenariat avec Ensemble2CGénérations pour
proposer aux seniors et aux éfudiants d'autres
maniéres de se loger, des nombreuses animations
de proximité réalisées dans les quartiers ou de la
réouverture encore plus récente du  bistrot
associafif & CroixRouge, toutes ces inifiafives ont
un point commun : la volonté de faire en sorte
que |'on vive mieux ensemble. Et c'est bien & la
mission prioritaire d'un bailleur social.

Cette démarche sociale s'inscrit
dans une démarche plus globale
de développement durable...

Clest vrai que 'on a tendance & oublier que
le développement durable, c'est & la fois le
social et I'environnemental. Pas |'un ou I'autre,
mais bien les deux ensemble. Cette approche
est d'ailleurs au cceur de tous nos projets. Qu'il
s'agisse de construire le premier projet d'éco-
quartier de Reims, Rema'Vert, ou de réhabiliter
un quartier comme Croix-du-Sud en apportant
confort, sécurité ef esthéfique aux habitants,
nous sommes dans cefte logique. C'est aussi
pour cette raison que nos équipes participent
acfivement aux groupes de fravail « innovation »
inifiés par le GROUPE PLURIAL : nous sommes

une enfreprise tournée vers |'avenir.

mMmoplanNtarnon

oy PQTriinme/
de L'EFFORT REMOIS
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Remetire la recherche du bien-étre SEINE-ET-MARNE
au cceur des projets, c’est bien ¢a ? SaateGenevidve-des-Bols
[ ]

Clest ca. Et plus généralement, cela signifie
rester & |'écoute des envies des habitants. ESSONNE Nandy
Clest pour cela que nous investissons ®
massivement en faveur de |'accession sociale
& la propriété : nous savons que, malgré la
crise et un contexte globalement anxiogene,

les Francaises ef les Francais aspirent & Prés de 700 |ogemen’rs
devenir propriétaires de leur |oge‘mem1 'C est acquis en |le-de-France,
pour cela que nous soutenons un dispositif peu

o ‘ notamment 636 logements
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3 questions a...
ALAIN NICOLE,

Directeur Général de LEFFORT REMOIS
of du GROUPE PLUIRIAL

Il ne s’agit pas
de construire
pour construire,
mais d’etre en
adequation avec
les aspirations
des Francais

Le GROUPE PLURIAL s’est lancé en 2012
dans une grande démarche « innovation » :
est-ce un moyen de se différencier

sur un marché fortement concurrentiel ?

C'est surfout une volonté de nous recentrer sur
une valeur essentielle. Pour nous, innover a un
sens précis : cela signifie mettre en place des
actions concrétes, inédites ef ayant une valeur
ajoutée pour nos clients. Pour cela, nous avons
structuré nofre démarche autour de trois volets :
le service rendu aux salariés des entreprises
dans le cadre du 1% logement ; la location
avec un accompagnement surmesure pour
certaines populations spécifiques comme les
personnes Ggées ou les jeunes travailleurs ; et
enfin |'accession & la propriété. Nous n'avons
jamais cessé d'éfre innovants, mais dans le
contexte actuel, nous sommes persuadés que
c'est en étant foujours plus exigeants que nous
pourrons éfre le plus ufiles aux enfreprises, aux
collectivités ef plus généralement aux habitants
qui nous fonf confiance.

me

Quels sont vos principaux atouts
sur I'axe Paris-Strasbourg ?

Nofre ancrage territorial.  Notre  profes-
sionnalisme. Nofre responsabilité sociétale. La
maniére dont nous valorisons nos collabo-
rafeurs. Et enfin 'innovation évoquée juste
avant. Ces cing valeurs définissent ce que nous
sommes et ce que nous foisons, et surfout, nous
les metfons au service de la population ef de
ses aspirations. Quand nous investissons dans
I'accompagnement de la mobilité, c'est parce
que 30% de la population active est
avjourd’hui touchée par ce phénoméne.
Quand nous réfléchissons &  différentes
maniéres d'aider les jeunes & se loger, c'est
parce que nous savons que c'est une vraie
problématique qui impacte leur entrée sur le
marché du fravail = notamment sur une zone
ultrartendue comme IledeFrance.

aNTation

du GROUPE PLURIAL
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collecteur national
d’Action Logement.

Comment réagissez-vous face e
aux objectifs affichés par le gouvernement
en matiére de construction de logements,

sociaux ou non ? . .
parc tmmobilier

Lobjectif affiche de 150 000 logements au nieau national
sociaux par an sur frois ans n'est pas sous gouvernance
réalisable. A titre d'exemple, le GROUPE d’Action Logement.

PLURIAL o acluellement une base de
programmation d'environ 1 500 logements

par an — ce qui est déja un exploit compte
fenu de la complexitt des lourdeurs
administratives ef de |'empilement des normes

techniques. Mais au-deld des chiffres, ce qui ! ;
m'intéresse, c'est la maniére dont ces 0geMments.
logements vont étre utilisés - il ne s'agit pas de

construire pour consfruire, mais d'éfre en
adéquation avec les aspirations des Frangais.
Par exemple, aujourd'hui, 70% des jeunes

ménages n'arivent plus & accéder & la —
propriété : nous sommes donc en train de batir salariés.
des produits destinés & l'accession & la
propriété. C'est I& qu'on attend les bailleurs
sociaux. Il ne s'agit pas d'afficher un large
parc immobilier : encore fautil que ce parc
soit adapté & nofre société.

Charleville-
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CONSTRUIRE
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logements locatifs livrés.
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Comment innover en matiére de construction ¢ Au-dela des normes et des
délais d'application imposés & I'ensemble du secteur, LEFFORT REMOIS
s'efforce d'utiliser ses différents programmes pour expérimenter et poser
les bases de I'habitat de demain. Qu'il s'agisse de construire le premier
immeuble positif ou de tester de nouvelles méthodes de construction,
'organisme ne recule devant aucun défi pour offrir & ses clients un cadre
de vie adapté & leurs envies et leurs besoins.
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UN FUTUR IMMEUBLE POSITIF
DANS LA ZAC JEANNE D’ARC

Alors que la future ZAC Jeanne d'Arc confinue d'alimenter I imagination de celles et ceux qui ont
connu I'ancienne caserme en aclivité, LEFFORT REMOIS a inauguré fin 2012 au coeur de la zone
un immeuble véritablement experlmenfo|.

Consommer moins d'énergie est depuis longtemps un des
principaux obijectifs affichés par tous, constructeurs comme
promoteurs, collectivités locales comme entrepreneurs privés,
locataires comme  propriétaires. Mais si les projets
«basse consommation » fleurissent aux quatre coins de Reims
ces dernigres années, 'EFFORT REMOIS entend franchir un
nouveau cap avec le premier immeuble positif de la ville.

Clest en effet au coeur de la future ZAC Jeanne d'Arc que
26 logements expérimentaux viennent de voir le jour, sous
la direction architecturale des fréres Serge et Lipa Goldstein
— déja a l'origine du célébre immeuble Goldorak de la
rue des Moulins. Ces logements auront la particularité &
ferme de produire autant d'énergie qu'ils en consomment
— et méme un peu plus, d'ob le terme d'immeuble positif.

UN DEFI ENVIRONNEMENTAL ET ARCHITECTURAL

Pour parvenir & un fel résuliat, le cahier des charges du
projef éfait d'une précision redoutable. Pour limiter les pertes
de chaleur, I'isolafion o fait I'objet de foutes les attentions
30 cm de polystyréne en facade, 36 cm en toiture, le fout
complété par des menuiseries en friplevitrage.

La production d'énergie & proprement parler a pour sa part
été répartie entre |'électricité ef la chaleur. Sur le toif, des
panneaux photovoliaiques ont &t installés afin de produire
de l'¢lectricité qui sera ensuite revendue & EDF. Par ailleurs,
le batiment est équipé d'une pompe & chaleur air/eau
pour le chauffage des appartements (plancher chauffant
et sécheserviette électrique), d'une pompe & chaleur
eau/eau pour la production d'eau chaude (& hauteur de
55% de la consommation annuelle) et d'une ventilation
doubleflux & haut rendement (85%).

Et pour que ces installations se fraduisent au quotidien par
du « zéro énergie », un systtme de métrologie frés précis
a été mis en place en partenariaf avec EDF Recherche &
Développement. Pendant les deux prochaines années, ce
systéme va permetre aux équipes de LEFFORT REMOIS
d'étudier de prés les consommations de I'immeuble, et
nofamment I'impact du mode de vie des occupants sur
celles<i. L'objectif : pouvoir effectuer au fur et & mesure les
ajustements nécessaires afin de parvenir & un juste
équilibre enfre production et consommation.

BEAU ET ECOLO A LA FOIS

Audeld du caractére expérimental, la dimension esthéfique
n'est pas en resfe ef vient méme compléter le dispositif, &
I'image de |'orientation du batiment qui permet d'optimiser
I'ensoleillement naturel. Ce faisant, les 26 logements, allant
du T3 au T6, bénéficient fous d'une vue sur le parc, fandis
que le parking semienterré permet de limiter la pollution
visuelle = un minimum pour un immeuble qui est installé au
cceur d'une ZAC qui accueillera bientdt un immense parc
de 1,5 hectare.

Coté  équipements ef matériaux, la haute qualité
architecturale est & aussi & I'honneur : maille métallique
inox, sfrafifié compact, lames métalliques micro-perforées
faisant office de bardage et de protection solaire... Un
projet qualitatif jusque dans le moindre détail.

Pour atteindre

« 26ro éenergie »

a terme, un systeme
de metrologie a éete
mis en place pour
etudier de pres chaque
consommation



ENTRETIEN

Stéphane Demay, Chargé de Travaux :
« Tout sauf un chantier simple »

En quoi ce chantier différait-il des autres 2

C'était la premiére fois que I'on utilisait autant de matériaux différents pour des usages aussi spécifiques :
brique, textile, bardage métallique, bois, triple vitrage. .. Rien que pour la fagcade, il a fallu jongler avec
fous ces éléments. Et je ne parle méme pas des panneaux photovoltaiques ou des pompes & chaleur qu'il
a également fallu intégrer. C'éfait pour le moins avantgardiste en termes d'exécution.

Cela a-il eu un impact sur le déroulé du chantier 2

Il a surfout fallu coordonner I'ensemble des intervenants. Un groupe de fravail a été formé avec les
différentes entreprises, et nous nous sommes occupés de la supervision avec les fréres Goldstein. Chacun
avait son expertise technique, mais pas forcément ['expérience de chantiers de cette ampleur. Il a donc
fallv avancer pas & pas, faire valider chaque étape par les bureaux d'étude et les architectes, adapter le
moindre détail architectural pour arriver & un résultat optimal.

Vous avez essuyé les platres 2

Ce n'était pas un chantier simple & mener mais c'éfait frés enrichissant : on a fait des choses qui n‘avaient
jamais été faites & cette échelle & Reims, on avait l'impression d'éire un peu des précurseurs. Honnétement,
on en a bavé mais quand on voit le résultat, on se dit que ¢a valait le coup |
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A BROUSSEVAL, DS LOGEMENTS
POUR LES SALARIES DE LA FONDERIE

Situé au cceur de la HauteMarne, le village de Brousseval accueille depuis I'an dernier 11 nouveaux
logements (3 pavillons et un colleciif de 8 |ogemems) construits par LEFFORT REMOIS. Des rédlisations
essentiellement - mais pas exclusivement - destinées & accueillir les salariés des deux fonderies voisines.

Certains villages sont infimement liés & une entreprise ou
une activité. C'est le cas de Brousseval pour qui la FBM
[Fonderie Brousseval-Montreuil) et ses 450 salariés sont un
pilier économique historique. Inutile de dire que, lorsqu’un
projet de consfruction a été lancé courant 2009 par
UEFFORT REMOIS, cest toute la commune hautmarnaise
et ses 700 habitants qui s'y sont inféressés — & commencer
par le premier d'entre eux.

« Nous avons renconiré Monsieur Guerreiro, le Maire de
la Commune, en amont pour lui présenter ['EFFORT
REMOIS et les produits que nous allions proposer & la
location », se souvient Joél Lerminiaux, Responsable
d'Agence. « Nous possédions déja quelques logements
dans une rve adjacente, destinés a éire réhabilités ou
reconstruits : ce nouveau programme devait permetire de
reloger les habitants, principalement des refraités de la
fonderie, et I'intérét de la municipalité était palpable ».

DES LOGEMENTS DE QUALITE POUR TOUS
le programme mené par LEFFORT REMOIS représente la

consfruction de 11 logements, dont 3 pavillons et un
collectif de 8 logements. Certifiéges Qualitel (label HPE
2005 — Haute Performance Energétique), ces réalisations
ont bénéficié de l'installation de panneaux solaires pour la
production d'eau chaude ef, pour le collectif, d'une
chaudiere & granulés de bois. Comme le souligne Sandra
Moutiers, Chargée d'Opération Construction, « nous
nous frouvions sur une zone un peu compliquée & gérer
car nous devions entre aulres reloger des personnes qui
avaient des loyers trés bas. Or, avec du nef, les prix ne
sont pas les mémes : il fallait donc nous assurer que les
améliorations apportées en termes de chauffage et d'eau
se fraduiraient par une baisse significative des charges ».

Qu'il s'agisse des logements individuels (des 4-5 pieces
allant de 85 & 100m 2} ou du collectif (du studio au 56
pieces), fout a également été mis en ceuvre pour créer un
cadre de vie agréable, propice & I'épanouissement et la
vie de famille : balcons, terrasses, jardins privatifs. ..




DES LOGEMENTS ADAPTABLES SUR-MESURE

Autre impératif du programme : la possibilité d'adapter les
logements & des demandes spécifiques, par exemple pour
des personnes & mobilitt réduite. « Auvjourdhui,
I'adapiabilité est un prérequis de tous nos programmes »,
reprend Sandra Moutiers. « Soif nous savons en amont
qui va occuper les logements et faisons les fravaux en
conséquence, soit I'attribution se fait plus tard et nous
faisons en sorfe qu'il soif foujours possible de faire des
ajustements aprés liviaison — par exemple mefire une
douche & la place d'une baignoire ou installer un parcours
lumineux ».

Ceffe souplesse dans 'aménagement des logements a
permis & LEFFORT REMOIS de répondre de maniére
précise aux besoins des salariés de la fonderie de
Brousseval, mais également & ceux de la fonderie voisine
de Wassy, la GHM. Pour ces demiers, un studio de 35m 2
a également ét¢ meublé afin de pouvoir accueillir de
maniére femporaire des stogiaires ou des cadres en
mobilité. Dans un secteur & faible taux d'emploi o I'offre
en mafiere de logements ne manque pas, c'est en
proposant du surmesure aux entreprises cofisantes que se
fait la différence.

Nl

TEMOIGNAGE

« S"appuyer sur les compétences
de chacun pour répondre
aux besoins des entreprises ».

Joél Lerminiaux, Responsable d’Agence

« Pour ce projet, nous avons rencontré les dirigeants
et les directeurs des Ressources Humaines des
fonderies de Brousseval et de Wassy avec
Géraldine Riegel de 'agence PLURIAL ENTREPRISES
de HauteMarne. L'idée éfait de s'appuyer sur les
compétences de chacun pour mieux répondre aux
demandes des entreprises. Une fois leurs besoins
spécifiques cernés, nous avons fravaillé ensemble
au moment de ['affribution des logements, afin de
proposer un accompagnement surmesure du
parcours résidentiel de chaque salarié. .. et méme
de certains refraités des deux sites | Il faut bien
comprendre que le lien entre les fonderies et la
municipalité est rés fort. L'écoute, la réactivité et la
disponibilité de I'équipe a été cruciale dans ce
dossier — peutéire encore plus que d'habitude ».
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Géraldine Riegel,
Joél Lerminiaux

et Sandra Moutiers.
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projets d’amenagemer
rojets d’amenagement
en cours.
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en cours d’aménagement.

13

projets d’ameénagement
en étude.

Comment redonner a la ville et & ses quartiers un souffle urbain
permettant & chacun de s'épanouir ¢ En remettant le bien-étre des
habitants au coeur de sa réflexion, 'EFFORT REMOIS imagine jour
aprés jour de nouvelles maniéres de « mieux vivre ensemble » et des
projets riches de leur diversité : circulation repensée, place laissée
aux piéfons et aux vélos, intégration de commerces de proximité et
de cellules associatives, espaces verts dignes de ce nom...




"11//////// Aménager et développer ///

AVEC REMA'VERT, REIMS
A ENFN SON ECO-QUARTIER

rema’vert
'tcoguartier de Reims

Clest une évidence : en mafiére d'éco-
consfruction & Reims, il y a aura un « avant »
et un « aprés » Rema'Vert. Sit I'EFFORT
REMOIS peut se targuer d'avoir mené ces
demiéres années de nombreux chantiers éco-
responsables d'envergure (batiments BBC,
maisons passives, immeubles positifs...), cet
écoquartier sera le 1 projet d'une telle
ampleur & pousser aussi loin exigence et
excellence au service du confort des habitants.

C’est la recherche du bien-étre
qui a dicte les grandes
orientations architecturales

Michel Ferro,
Directeur Promotion
et Aménagement

de L'EFFORT REMOIS

Blandine Fuertes,
Responsable
de Programmes

D'un commun accord avec la ville, trés
impliquée dans le projef, la  mixité
[architecturale, sociale, générationnelle) a été
définie comme LE pilier du quartier Rema'Vert
et d'une nouvelle maniére de « mieux vivre
ensemble ». C'est donc la recherche du bien-
&fre des habitants qui a dicté les grandes
orientations architecturales, et non l'inverse.

« Ce projet est une aulre maniére d'appréhender
lo création de lien social pour fous : nous avons
surfout réfléchi & la maniére de vivie dans ce
quattier et d'y circuler », explique Michel Ferro,
Directeur Promotion et Aménagement de
L'EFFORT REMOIS. Création de diagonales
piétonnes, espaces publics, aires de jeux, noues
paysageres : fout a éé pensé afin de créer un
espace de vie propice & I'épanouissement, tout
en respeciant les confraintes  urbaines.
les circulations automobiles ont été limitées
au maximum, ef l'accent a été mis sur les
déplacements & pied ou en vélo.

Située dans le prolongement de la ZAC Dauphinot, la friche industrielle du nord-est
de Reims accueillera prés de 700 logements de tous types & 'horizon 2020, avec
une premiere liviaison dés 2015. Mais audela des chiffres, ce 1¢ projet d'éco-
quartier & Reims devrait surtout redéfinir durablement le souffle urbain de la ville.

JOUER LA CARTE COLLABORATIVE

Pour s'assurer que le projef ne dévie pas en
cours de route, un groupe de fravail inferne,
avec en son sein des représentants de nombreux
services (Promofion, Aménagement, Gérance,
Locations, Maintenance, Marketing. ), se réunit
& chaque étopeclef pour faire le point. Chacun
améne sa pierre a |'édifice, sa vision, son
expertise métier, auxquelles viennent s'ajouter le
regard de conseillers extemes tels que
I'architecte Humber Di legge, le paysagiste
Marc Soucat de Savart Paysage ou encore le
bureau d'études environnementales Elithis.

« Jusqu'en 2020, nous allons devoir gérer 15
lots dlistincts et 8 phases de fravaux », souligne
Blandine  Fuertes, Responsable  de
Programmes. « C'est un chantier qui s'inscrit sur
le long terme, et il est donc important d'avoir
une équipe dédiée élargie, qui vient valider
chaque orientation, et qui n‘oublie pas de rester
a l'écoute des habitants ». En plus des balades
urbaines et de I'envoi de questionnaires, le
projet Rema'Vert a été présenté en conseil de
quartier & plusieurs reprises afin d'avoir le
ressenti des premiers concernés. Certaines
phases spécifiques, comme les jardins familiaux
ou la gestion de la salle associative, seront
dailleurs menées directement avec les habitants
qui pourront participer & des groupes de fravail
s'ils le souhaitent.

« N'ayons pas peur des mots : ce n'est pas un
quartier comme les autres », conclut Blandine
Fuertes. « C'est un laboratoire & ciel ouvert ou
nous pouvons pousser au maximum nofre
démarche écoresponsable. Nous sommes
parfois nousmémes surpris du niveau de détail
affeint : mais c'est une chance de pouvoir fester
de nouvelles approches, de nouvelles
techniques dont d'autres chantiers pourront
bénéficier par la suite. Ce qui peut paraiire
avantgardiste aujourd'hui sera sans doute la
norme demain ».
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Coté logement, Rema’Vert
accueillera des biens immobiliers
d'exception pour tous, disponibles
& l'accession & la propriété ou
a la location : on y trouvera ainsi
une mixité au niveau de I'offre de
logements et de leur typologies.
Exemplaires dans leur conception
autant que dans leur réalisation,
ces habitats bénéficieront d’un
impact  énergétique  optimisé,
I'orientation des batiments venant
accentuer les bénéfices des
énergies renouvelables utilisées.

en Bref,

PARC MICHEL SICRE :
LES ENFANTS ONT LA PAROLE

Inaugurée au mois de novembre, l'extension du parc Michel Sicre, dans le quartier des
Epinettes, restera gravée dans la mémoire des enfants de |'école Paul Bert. Et pour cause, ce
sont eux qui ont choisi par vote les jeux installés sur les 4 600 m? aménagés pour |'occasion
et qui comptent également un espace dédié & la balade, un acces facilité pour les pigtons
et les cycles, ainsi que des bancs - le tout sécurisé par un éclairage et des clétures. Pour cette
grande premiére, la concertation a été menée communément par LEFFORT REMOIS, la ville
de Reims et les équipes de I'école. Les différentes propositions ont été exposées aux éléves
de maternelle et d'élémentaire, puis un atelier urbain de proximité a été organisé sur place
afin que chacun essaie de s'imaginer le résultat... et donc faire le meilleur choix. Une
démarche innovante qui a remporté I'adhésion de fous et qui devrait en appeller d'autres |
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Un nom,
un concours

REMAFER. REMA'VERT. Sur le papier, le jeu
de mot parait évident. Dans la rédlité, le
processus a éé un peu plus long, ef surfout
beaucoup plus participatif. Parce qu'un nom
c'est une grande part de l'identit¢ d'un
quartier, la décision pour ce premier éco-
quartier ne pouvait étre que collective. Un
concours a donc été organisé via |'Intranet
de LEFFORT REMOIS et les meilleures
propositions ont été sélectionnées par le
groupe de fravail. Trois ont été retenus :
Rema'Vert pour le projet global, et deux
autres (le Carré Vert et les Jardins de
Champagne) seront donnés & de futures
phases du projet.
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CASERNE COLBERT
RETOUR VERS LE FUTUR

Comment rénover un béatiment historique sans le dénaturer, fout en apportant un nouveau souffle & un

quartier endormi 2 Tel est le défi que 'EFFORT REMOIS entend relever & travers la réhabilitation de
la caserne Colbert,

Cela fait presque vingt ans que Reims aftend la renaissance
de l'ancienne caseme Colbert. Deux décennies durant
lesquelles le secteur du boulevard de la Paix s'est lentement
mais sOrement assoupi faute de locomotive immobiliére ef
commerciale digne de ce nom. Heureusement, la patience
des riverains sera bientdt récompensée puisque EFFORT
REMOIS a lancé fin 2012 le coup d'envoi du projet de

réhabilitation de la friche militaire.

Un projet qui conjugue
memotre du passe et
projection dans l'avenir

Et si celuici se présente d'ores ef déja comme I'un des
volefs les plus ambitieux du projet urbain Reims 2020, c'est
sans doute parce que le maiire mot de ce chantier est la
mixité. A I'horizon 2015, ce sont & la fois des |ogemenfs
des bureaux et des commerces qui verront le jour. Et c'est
fout Reims qui se donnera bientét rendezvous dans ce
nouveau coeur de ville qui conjuguera respect du
pafrimoine ef architecture confemporaine, mémoire du
passé ef projection dans 'avenir.




UN PROGRAMME 4-EN-1

Afin de préserver le caracteére historique de la
casemne, les Batiments de France ont été
sollicités en amont du chantier. Avec leur
accord, il a été décidé de conserver la grande
barre centrale ef les deux pavillons qui flanquent
I'entrée de la caserne mais de supprimer les
murs d'enceinte, combinant ainsi intérét
esthétique et fonctionnalité des batiments.

Une fois ces bases posées, les 35 000 m?
disponibles ont ét¢ répartis en plusieurs
programmes entre les différents partenaires du
projet : LEFFORT REMOIS qui joue les chefs
d'orchestre, mais aussi Bouygues Immobilier,
Berdin Immobilier et Nord-Est Aménagement
Promotion. Deux architectes (Jean-Michel
Jacquet pour les immeubles neufs et Philippe-
Charles Dubois pour le batiment hisforique)
ainsi qu'un paysagiste (Serge Renaudie] ont
été associés au projet qui a été découpé en
quatre grandes masses :

* Le bétiment d'origine. Il comprendra trois
parties : une résidence hoteligre, un plateau
de bureaux ef une résidence pour jeunes
actifs. Un porche sera percé en son milieu
pour permetire aux piétons de traverser ['flot
depuis le boulevard de la Paix ef d'accéder ¢
lar rue Ponsardin.

* Le futur siége social de 'EFFORT REMOIS
et un immeuble de bureaux. lls formeront un
"' & I'angle de la place Pauljamot et du
boulevard de la Paix. Un parking de 248
places sera construit endessous, ainsi qu'une
supéretie en rezdechaussée.

° La résidence Villa Colbert. Cet ensemble
neuf, composé de 4 bdtiments, formera un
autre 'I' & I'angle de la rue des Augustins et du
boulevard de la Paix. En plus d'accueillir 137
logements de sfanding, 7 locaux d'activités
seronf mis & disposition pour des commerces,
des services ef des professions médicales.

© Le coeur d'ilot et les pavillons d’entrée. Un
jardin paysager d la frangaise, un square public
et des jardins d'agrément sont au programme
de cefte oasis de verdure. les pavillons seront
réhabilités ef serviront de locaux d'activité.

Tous les chantiers seront initiés courant 2013
pour une livraison au plus fard fin 2015. Plus
que quelques mois & aftendre avant que ne se
dessine ce nouveau quartier, & o fois poumon
vert, écrin architectural et pilier économique de
la ville. Un hommage adéquat & celui qui fut
(entre autres) ministre des finances, surintendant
des Eaux & Foréts et inspirateur de I'Académie
Royale d'Architecture sous Louis XIV.

Ce gu’ils en disent...

Jean-Michel Jacquet, Architecte.
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Le projet en résumé

® Un programme d’une
surface totale de 35 000 m?

¢ 14 000 m2 de bureaux

¢ 300 appartements
répartis dans 3 programmes
résidentiels

* Un espace multi-activités :
commerces, bureaux,
résidence hételiére. ..

* Des espaces verts favorisant
confort et bien-étre

* Des batiments certifiés BBC

e Livraison étalée entre
mi-2014 et fin 2015

« C'est un projet extrémement important pour la ville, qui s'inscrit dans le cadre du
grand projet urbain Reims 2020. Il en respecte le principe de mixité sociale,
générationnelle et fonctionnelle. Ce projet marque aussi la volonté de relier passé,
présent et avenir, sans transformer la ville en musée ». Adeline Hazan, Maire de Reims.

« Bdiir sur les limites de la casere en conservant son organisation en flot avec un
vide au milieu, c'est en quelque sorte s'inscrire dans la tradition émoise. Aprés la
Premiére Guerre mondiale, on a en effet reconstruit sur la trame dorigine. les
bétiments conservés deviennent pafrimoine vivant en s'adaptant & d'autres usages ».
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3 279

états des lieux réalisés.

O 154 383€

dépensés pour la remise
en état des logements.

U]

logements adaptés pour
personnes a mobilité reduite.

Alors que les constructions neuves tendent vers toujours plus de
confort et d’économies d'énergie, il est essentiel que les logements
plus anciens puissent eux aussi profiter des nouvelles avancées
technologiques. Pour cela, L'EFFORT REMOIS effectue un travail
régulier d’entretien et d’amélioration de son parc de 25 000
logements, en prenant en compte les attentes de ses locataires et
la réalité économique qui laisse de plus en plus de familles dans
une situation de précarité avancée.
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REHABILITATION

UNE MENVE DEMARCHE QUALITE
QUELLE QUE SOIT LAMPLEUR DU CHANTIER

Avec 25 000 logements qui accueillent plus de 52 000 personnes dans 80 villes ou villages de
France, L’EFFORT REMOIS dispose d'un parc immobilier diversifié qui nécessite d'étre entrefenu ef
rénové de maniére réguliere. Regard croisé sur deux chantiers de réhabilitation de tailles différentes
mais qui ont bénéficié de la méme approche métier.

Petit ou gros chantier,
c’est le meme

accompagnement
que nNous Proposons
a nos locataires

A gauche, la commune de Beine- Nauroy dans la Marne, ses 1 000
habitants et ses 14 pavillons & rénover. A droite, le quartier de Croix-
du-Sud & Reims qui fait I'objet d'un programme de réhabilitation
d’ampleur, couvrant au total 1 650 logements, avec 2 immeubles
détruits et de nombreuses constructions planifiées sur @ ans. Sur le
papier, fout semble séparer ces deux projefs d'envergures bien
différentes : et pourtant, |'approche pour les gérer est la méme.

« Nous ne raisonnons pas en fermes de pefit ou de gros chantier »,
explique Hugues Lhermitte, Directeur de la Maintenance du
Patrimoine. « Bien évidemment, les taches différent en fonction du
nombre de logements et de la spécificité du quartier, mais c'est le
méme process que nous mefions en place. Ef ce sont les mémes
services qui sont sollicités, étape aprés éfape, dans une approche
qualité entirement fransversale ».




CONFORT, SECURITE
ET ECONOMIES D'ENERGIES

Initié en féviier 2012 par une réunion de
concertation avec les locataires, le projet de
réhabilitation de 14 pavillons & BeineNauroy a
rapidement obtenu I'adhésion d'une  large
majorité. Au programme : isolation par ['extérieur,
isolation des planchers en RDC, rénovation du
réseau de gaz (avec renégociation du confrat),
mise en sécurité des installations électriques,
création de VMC, installation de volets roulants
moforisés, remplacement des chaudiéres usogées
par des chaudiéres & condensation. ..

Du cété de Croix-du-Sud, le chantier en est
déja & sa seconde phase depuis 2009. S'il
est & aussi question d'isolation par 'extérieur,
de modemisation des systémes de chauffage
et des VMC, ou encore de réhabilitation
électrique, I'une des grosses parties du
chantier concerne nofamment |'installation de
balcons ou de jardins d'hiver sur certaines
facades. « D'une maniére générale, nos
interventions ont deux fils conducteurs : le
confort et la sécurité des occupants et des
exploitants d'une part ; et d'autre part la mise
en place de systémes moins énergivores afin

de permetire aux locataires de réduire leurs
consommations et donc leurs charges »,
souligne Hugues Lhermitte.

A BeineNauroy, le résuliat ne s'est d'ailleurs
pas fait attendre puisque les pavillons isolés des
décembre 2012 ont affiché une baisse de leurs
consommations de chauffage de I'ordre de
50% (o rigueur d'hiver équivalente, ef en tenant
compte de la fluctuation du prix du gaz).

EXPLIQUER LA DEMARCHE
AUX POPULATIONS

Comme toujours, dans les deux cas, I'une des
premiéres missions des agences de proximité
est de sensibiliser les locataires en amont quant
& I'augmentation du loyer ou de la 3&me ligne
de quittance liée aux fravaux de rénovation.
Une étape qui demande beaucoup de
précision et de pédagogie : « Pour définir les
nouveaux loyers, nous devons mettre & jour
foutes les données relatives aux logements
rénovés », explique Christophe Ujma,
Responsable de la Gérance. « Il y a bien sir
les améliorations liges & l'isolation mais aussi les
changements de surface : I'ajout de balcons &
Croixdu-Sud par exemple a un impact non-
négligeable surtout que I'EFFORT REMOIS
s'élaif engagé o ce que les hausses ne
dépassent pas 15€,/mois par logement sur les
deux premiéres années ».

Comment choaoisit-on les programmes a rénover ?

La décision de rénover un programme plutdt qu’un autre est tout sauf aléatoire. Si les
remontées du terrain des agences de proximité sont déterminantes, 'EFFORT REMOIS
dispose également d’éléments chiffrés précis (consommation d’eau ou d’énergie
notamment) lui permettant d'identifier les logements anormalement énergivores. Le
Service Gérance pilote régulierement des réunions de suivi des charges afin de

donner & la Direction de la Maintenance des éléments concrets d’aide & la décision.
Pour Beine-Nauroy, il avait ainsi été signalé que les pavillons affichaient environ 30€
de charges par m2 de surface habitable et par an — contre une moyenne entre 8 et
10€ pour le parc immobilier de I'organisme.
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Beine-Nauroy
en quelques chiffres :

* 14 pavillons rénovés

* 1 an entre le lancement de I'appel
d'offres et la fin des travaux

e Entre 35 et 50% de réduction de
consommation de chauffage

® 356 571 € HT d'investissement

Croix-du-Sud

en quelques chiffres :

* 3 phases de 3 ans
¢ 16 immeubles concernés
* 1 650 logements rénovés

¢ 12,5 millions d'€ HT
d'investissement (hors
résidentialisation) pour la phase 2

Hugues Lhermitte
Directeur

de la Maintenance
du Patrimoine

Guillaume Goglin,
Chargé de Patrimoine
au Service Maintenance
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Une fois les travaux lancés, des réunions périodiques sont
organisées par la Direction de la Maintenance du
Pafrimoine avec |'ensemble des services concemés

Marchés, Gérance, Finances, la Direction de Clientéle,
des associations comme ALPHA LOGEMENT, Attribution
si certains logements bloqués femporairement doivent étre
remis en location... L'objectif est de s'assurer que chaque
étape se déroule normalement et d'identifier les éventuels
freins & lever — comme par exemple un locataire qui
refuserait de laisser I'accés & son logement aux ouvriers.

Jusqu'a la fin des fravaux, le suivi est le méme quelle que
soit la nature du chantier : un état des lieux est
systématiquement réalisé en aval afin de s'assurer que tout
s'est bien passé, que le résuliat est conforme aux affentes
et que le locataire est safisfait. Et bien sor, la coordination
enfre les services doit éfre parfaite & tous les niveaux : pas
question de répercuter les hausses de loyers avant que les
fravaux ne soient finis. Tout est une question de fiming |

Bien sOr, le bailleur social doit aussi gérer les
impondérables, comme la durée d'un chantier qui peut
fluctuer en fonction de nombreux critéres. A BeineNauroy
par exemple, les infempéries hivernales ont ralenti les
fravaux de plusieurs semaines - sans frop d'incidence
heureusement pour les habitants et les équipes de L'EFFORT
REMOIS. « On reste sur un chantier de courte durée, moins
d'une année, avec des nuisances relativement légeres : un
peu de bruit, la présence des ouvriers, la voirie encombrée
quelques jours... », précise Hugues Lhermitte. « A Croix-
duSud en revanche, il faut gérer la lassitude des habitants :
c'est un chantier qui s'étendra sur 7 & 8 ans, avec des
nuisances beaucoup plus lourdes ».

Méme si le projet bénéficie d'une forte adhésion des
locataires, les tensions peuvent étre nombreuses dans ce
quartier réputé sensible. Raison de plus pour les gérer avec
beaucoup d'aftention mais aussi une certaine fermeté. Si
des vigiles quadillent le quartier la nuit pour s'assurer que
les chantiers ne sont pas saccagés, 'EFFORT REMOIS
n‘oublie pas de jouer la carfe de l'intégration de la
population de ce programme ANRU : de nombreux jeunes
ont ainsi &€ embauchés par les enfreprises qui
inferviennent sur le chantier.

Aprés tout, un quartier ne peut se consfruire sans
I'implication compléte de ceux qui y habitent.
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TOUS LES SERVICES MOBILISES

Si la Direction de la Maintenance du Patrimoine s'occupe de pi|oter les projets de réhabilitation, de
la définition du programme jusqu'a sa livraison, elle s‘appuie & chaque éfape sur les nombreuses

compétences des services de EFFORT REMOIS. Voici les grandes étapes d'un chantier type.

ETAPE 1 : DEFINITION DU PROGRAMME
Quoi : Quels travaux vaton faire ¢ Quels sont les besoins des
locataires identifiés par I'agence de proximité 2 Quelles sont les
données concréfes donton dispose (charges, consommations. ..) 2
Qui : Direction de la Maintenance du Patrimoine, Agence de
Proximité, Service Gérance

ETAPE 2 : PROJET ARCHITECTURAL
Quoi : Quelles grandes lignes architecturales donner au projet @
Quelles orienfations sociales ef environnementales 2 Répondent-
elles aux aftentes de la population 2 Quels partenaires pour
accompagner le projef 2
Qui : Direction de lo Maintenance du Patrimoine, Agence de Proximité

ETAPE 3 : PROJET FINANCIER
Quoi : Quel financement pour |'opération (prét, fond propre...) @
Quelle rentabilité pour le projet @ Quel impact des travaux sur les
loyers ou la 3&me ligne de quittance 2
Qui : Direction de la Maintenance du Patrimoine, Service
Gérance, Service Finances

ETAPE 4 : CONSULTATION DES ENTREPRISES

Quoi : Quels sont les prestataires qui vont intervenir sur le chantier 2
Quels sont les critéres de sélection (colt, démarche éthique ou éco-
responsable, expérience...] @ Quels sont les délais de réalisation
du chantier 2

Qui : Direction de la Maintenance du Pafrimoine, Service Marchés

ETAPE 5 : REUNIONS DE CONCERTATION

Quoi : Comment expliquer le projet aux habifants @ Comment
répondre & leurs atfentes et & leurs inquiétudes @ Comment les
rassurer sur les nuisances relatives au chantier @ Comment leur
expliquer les futures hausses de loyer 2

Qui : Direction de la Maintenance du Patrimoine, Direction de la
Clientele, Agence de Proximité

ETAPE 6 : REUNIONS DE SUIVI DE PROJET

Quoi : Comment assurer le maintien de la qualité & chaque étape,
du lancement du chantier & la livraison 2 Comment réagir en cas
d'imprévu 2 Comment assurer la bonne circulation de 'information
entre fous les infervenants 2

Qui : Direction de la Maintenance du Pafrimoine, Agence de
Proximité, Service Gérance, Service Marchés, Service Clientéle,

ALPHA LOGEMENT.
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GERER LES SINISTRES
AVEC RCUEUR ET QUALITE DE SERVICE

Entretenir le patrimoine, c’est aussi gérer les accidents du quotidien, qu'ils soient minimes ou plus
importants. A cet effet, 'EFFORT REMOIS dispose d'une cellule exclusivement dédiée au traitement
des sinistres. Entrefien avec Francois le Quay, Assistant Technique du Péle Sinistres.

COMMENT EST ORGANISE LE POLE SINISTRES 2

Nous sommes un service composé de frois personnes
raftaché & la Régie Technique (depuis septembre 2010) :
nofre mission est de gérer de maniére administrative,
technique et opérationnelle les différents sinistres affectant
le patimoine de ['EFFORT REMOIS, dans le cadre de nofre
contrat d'assurance en dommoges aux biens. Nous
prenons le relais des agences de quartier qui s'occupent
des premiéres mesures d'urgence, et assurons |'instruction
des dossiers en vue de défendre nos intéréts. Nous
assurons ensuite le lien avec les compagnies d'assurances
et leurs experts jusqu'a la décision d'infervention technique
et d'indemnisation.

CE N'EST PAS QU'UN TRAVAIL DE BUREAU...

Bien que les taches administratives représentent une part
prépondérante de nofre activité, nous nous déplagons
réguliérement sur le terrain, nonobsfant la dispersion
géographique de nos sites, afin de mesurer |'étendue des

ommages, d'y établir un o||ognoshc technique, de mener

un suivi de chantier et de représenter 'EFFORT REMOIS

en rendezvous d'expertise.
QUELS SONT LES SINISTRES LES PLUS FREQUENTS 2

les dégats des eaux représentent 80% des sinisfres, mais
les incendies générent plus de la moitié de nos dépenses
en réparations. La part restante se décline sous la forme
des risques liés au vandalisme, vol, choc de véhicule,
fempéfe. ... L'exiréme gravité de certains cas peut amener
& une mobilisation d'autres  services infernes en
collaboration avec notre péle pour répondre & I'urgence
de la situation [par exemple, un incendie d'immeuble
enfrainant I'évacuation de tous ses résidents).

Gerer les sinistres,
c’est farre preuve

de rigueur,

de discernement
mais ausst de
satisfaction clientele

De gauche & droite :
Francois Le Quay, Philippe Allardin et Jean-Frangois Keromnes



QUELLES SONT LES CLEFS
D’'UNE BONNE GESTION DES SINISTRES ¢

Il faut bien comprendre qu'un sinisfre constitue en soi un acte
juridique. Autrement dit, il s'agit de déterminer les causes et
circonstances exactes afin d'identifier I'éventuel responsable
tenu de dédommager la partie lésée. Il nous est donc
indispensable d'avoir une bonne connaissance des textes
legislatifs ef conventionnels d'assurance en vigueur.

Par ailleurs, I'orientation des affaires étant conditionnée par
la rigueur des informations obtenues lors de nos
investigations, la fiabilité des données contexiuelles fournies
par les chargés de clientéle au moment de I'établissement
de la déclarafion inferne se révéle cruciale. le diagnosfic
technique doit lui aussi &tre exirémement précis si I'on veut
& la fois quantifier nos pertes pour une juste indemnisation
et rétablir 'usage normal de nos biens pour nos locataires.

Enfin, la lenfeur des procédures d'assurance nous impose
une fracabilite méthodique sur I'ensemble de nos sinistres :
pour cela, nous assurons un suivi informatique précis de
nos dépenses, et des indemnités recues en confrepartie.
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personnes
a plein temps.

DU 60

dossiers de sinistres par an.

7 OO A 800 000€

de dépenses de réparation par an.

UN SYST?ME D’ASTREINTE POURR
MIEUX GEREIR LES CAS EXCEPTIONNELS
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34/7

locataires logés
(17 demandes et mutations).

O/

logements de
patrimoine vendus. |

10

logements en accession
sociale livrés et

47

en cours de construction.
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Une population qui vieillit mais qui souhaite rester autonome le
plus longtemps possible. Des jeunes en perte de repéres et qui
rentrent dans la vie active de plus en plus tard. Une insécurité qui
s'installe autour de I'emploi. Mais toujours le méme lien qui unit
les Francais & leur logement, et le méme désir de devenir
propriétaire. Au quotidien, L'EFFORT REMOIS multiplie les
initiatives pour permettre & chacun de s’épanouir et de trouver sa
place dans sa ville et son quartier.
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COMMENT VIVRA-T-ON DEMAIN ?

Pour bien accompagner le parcours résidentiel de ses clients, le bailleur social doit éfre en veille
permanente : il doit &fre & 'écoute de la société et anticiper ses évolutions profondes en adaptant
en permanence son offre de produits et de services. Pour 'EFFORT REMOIS, il ne s og|t pas seulement
d'imaginer 'habitat de demain (au sens physique du terme) mais bien une autre maniére d'habiter et
de vivre ensemble.

Hmnw wal 25

Logement
econommm

et présence
Seguiire de retudiant

Alain Nicole,

Directeur Général

de L'EFFORT REMOIS
et du GROUPE PLURIAL,
et Anne-Sophie Renard,
Directrice

de I'association
Ensemble2Générations

Quand on parle de logement, et encore plus de logement
social, on a frop souvent tendance a réduire le débat & la
dimension purement immobiligre. Pourtant, si le logement
est la 2™ préoccupation des Francais juste apres 'emploi,
c'est parce qu'il a depuis longtemps dépassé le statut de
simple « foit » : auvjourd’hui, il est un des éléments
structurants de I'identité de chaque individu et de son
rapport & la sociéfé.

DIS-MOI OU TU HABITES,
JE TE DIRAI QUI TU ES

Construire des programmes immobiliers n'a donc de sens
que si l'on prend en compte I'évolution de la société et ses
fendances de fond : vieillissement de la population,
précarisation de I'entrée dans la vie active des jeunes, besoin
de mobilite pour s'odapter & un marché de 'emploi toujours
plus fragile... « le paysage social a éié profondément
modifié en 'espace de deux décennies », explique Alain
Nicole, Directeur Général. « Avjourd'hui, nofre mission en
tant que bailleur social n'est pas simplement de proposer des
solutions de logements, mais aussi de créer du lien social
dans les villes, notamment en favorisant la mixité ».

De fait, 'approche des bailleurs sociaux a été profondément
modifiée, comme lillusire parfaitement un projet ambitieux
comme celui de I'éco-quartier Rema'Vert (voir article dédié).
Désormais, le bien-étre des occupants est le point de départ
de la réflexion, et c'est lui qui dicte les grandes orientations
architecturales et urbanistiques. ldem en matiére de services
innovants : dans une société o la précarité et la peur de
I'isclement sont des angoisses quotidiennes pour une partie
de la population, il est important d'imaginer d'autres
maniéres de « mieux vivie ensemble », plus solidaires.

TOUS LES SERVICES MOBILISES

Qu'il s'agisse d'accompagner les jeunes qui quittent le
domicile familial de plus en plus tard, de permetire aux
seniors de gagner en aufonomie et de rester le plus
longtemps possible chez eux, ou encore de créer des
espaces de renconfre et d'épanouissement au sein des
quartiers, les pistes de réflexion sont nombreuses.

Le paysage social
a eté profondément
modafie en l'espace
de deux decennies

En 2012, 'EFFORT REMOIS a ainsi multiplié les projefs, du
parfenariat avec Ensemble2Générations en faveur du
logement intergénérationnel au  développement  de
I'accession sociale & la propriété, en passant par des
opérations de sensibilisation au développement durable.
Chagque fois, le « surmesure » est de mise, avec des projets
réellement adaptés en fonction de la réalité du terrain. Mais
surfout, c'est une vraie réflexion fransversale qui est
désormais menée sur la plupart des sujets, afin de s'appuyer
sur les compétences et les expériences de tous les services.

Toutes ces initiatives donnent des pistes sérieuses quant &
ce que sera « |'habitat de demain ». Comme souvent, les
nouveautés d'aujourd’hui seront les normes de demain, ef
ce qu'il y a de rassurant, c'est que tout ce travail s'inscrit
dans la suite logique de celui effectué depuis plusieurs
décennies par les bailleurs comme 'EFFORT REMOIS.
Avec toujours pour valeurs fondatrices : la qualifé,
I'innovation ef la solidarifé.



. Bref.

SOUDARITE INTERGENERATIONNELLE
AVEC ENSEMBLE2GENERATIONS

Faire cohabiter seniors et étudiants, tel est le projet original soutenu par 'EFFORT REMOIS
en partenariat avec 'association Ensemble2Générations. Lidée est simple : permetire & des
étudiants d'éfre logés, gratuitement ou pour un colt modéré, chez des locataires seniors de
I'EFFORT REMOIS disposant d'une chambre libre - une maniére inédite de bénéficier d'une
présence conviviale et rassurante, mais aussi d'un partage des taches quotidiennes ef/ou
d'un complément de revenus.

De son c6té, 'association Ensemble2Générations s'assure que cette colocation d'un nouveau
genre se déroule bien, en rencontrant les étudiants intéressés en amont ef en assurant un suivi
régulier fout au long de la cohabitation. Une convention d’hébergement encadre ces bindmes
inhabituels et qui ne sont pas limités aux étudiants francais puisque quelques étudiants
étrangers bénéficient d'ores et déja de ce dispositif solidaire.

Cette initiative de 'EFFORT REMOIS a été reproduite par les bailleurs locaux puis maintenant
par les bailleurs nationaux.

100 FAMILLES SOUS LE MICROSCOPE
DFE UAPPART’ECO

Inauguré en 2011, 'Appart'Eco du quartier Croix-du-Sud a pour obijectif de sensibiliser les
habitants & la maiirise de leurs consommations énergétiques. Aprés avoir permis & des écoles
de visiter I'installation, UEFFORT REMOIS a décidé fin 2012 de mener une nouvelle
expérience innovante. Ainsi, |'organisme a identifié les 100 familles du quartier les plus
consommatrices en eau (par rapport & leur composition) afin de leur proposer un véritable
accompagnement surmesure. Outre une visite de |'appartement témoin, les familles seront
suivies pendant un an par l'association Unis-Cité. Objectif : identifier les consommations
inutiles, prendre les bons réflexes... et in fine réduire leurs consommations. Un vrai travail
d'accompagnement qui devrait étre éfendu & d'autres sujets dans les prochaines années
(gestion du chauffage individuel...).
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Mme Forget et M. Hu, premier bindme formé grace
au partenariat avec Ensemble2Générations.
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REUNIQNS « CAGES D’ESCALIERS » :
UNE REPONGE TRANSVERSALE
A DES PROBLEMATQUES LOCALES

Testé depuis 3 ans & Croixdu-Sud, le dispositif des réunions « cages d'escaliers » a été implémenté
dans le quartier des Chatillons en 2012. Retour sur cette démarche innovante avec Alain Chevallier,

Responsable d'ALPHA LOGEMENT.

QUEL EST LE PRINCIPE DES REUNIONS
« CAGES D’'ESCALIERS » ¢

Ce sont des réunions infernes dont |'objectif est
de permetire & différents services d'apporter
une réponse fransversale & une problématique
frés précise identifiée sur le terrain. Elles portent
ce nom car les premiéres réunions avaient
pour sujet les rassemblements de jeunes dans
les cages d'escaliers de cerfains immeubles
de Croixdu-Sud. Mais les sujets que nous
abordons sont beaucoup plus lorges.

QUI PARTICIPE A CES REUNIONS 2

Il'y a d'abord 'Agence de Proximité évidem-
ment, qui est le lien direct avec le terrain et qui
remonfe les problémes rencontrés par les
locataires. On ' refrouve ensuite le Service
locations, le Service Contentieux, la Respon-
sable des Relations Clientéle, le Directeur de la
Clientele et I'équipe de I'association ALPHA
LOGEMENT. Au fofal, une quinzaine de
personnes aux profils différents ef complé-
menfaires se refrouve réguliérement pour faire
le point sur les dossiers ef meftre en route de
nouvelles actions.

CE NE SONT PAS DES CELLULES DE CRISE...

En aucun cas. Bien sir, nous passons plus de
femps & parler des problémes que des choses
qui vont bien, mais ces réunions nous
permettent d'avoir une vision plus rédliste de la
situation d'ensemble d'un quartier. On @
fendance & penser que certains quartiers sont
uniquement en situation de dégradation : ce
n'est pas vrai. I ne faut pas stigmatiser un
quartier dans sa globalité & cause de quelques
immeubles. ll'y a des endroits oU fout se passe
bien et qui nous permetient méme d'identifier
des pistes d'amélioration pour les autres.

QUELS RESULTATS OBTENEZ-VOUS 2

Ces réunions ne permeftent pas de tout [ pe faut pas

résoudre, mais elles sont une vraie valeur
ajoutée. D'abord pour les équipes de proximité
qui peuvent s'appuyer sur les compéfences
d'autres services pour répondre & des
problématiques frés locales : c'est un vrai travail
partenarial & I'échelle de 'EFFORT REMOIS.
Et pour les habitants, cela nous permet d'aller
plus vite pour répondre & leurs attentes et de
suivre les actions menées dans le femps.

LE DISPOSITIF VA-T-IL ETRE ETENDU
A D’AUTRES QUARTIERS 2

Sans doute car c'est un projet porteur d'avenir et
de fransversalité. Cela se préfe davantage aux
gros quartiers car il y a plus d'acfions & y mener,
mais c'est un éfat d'esprit qui doit perdurer car
cela permet que fout le monde se senfe concemé
par ce qui se passe sur le terrain.

Un exemple d’infervention

strtgmatiser un quartier
dans sa globalite parce
qul y a des problemes
dans quelques tmmeubles

Alain Chevallier, Clément Lesprit,
Responsable Chargé de Clientéle
d’ALPHA LOGEMENT

Parfois, la frontiére entre un simple trouble de voisinage et un véritable conflit
infergénérationnel peut &tre mince. C'est ce que les équipes de L'EFFORT REMOIS ont
pu remarquer dans un immeuble des Chétillons ou différents locataires, en grande
partie des jeunes, squattaient régulierement les parties communes — halls, cages
d’escaliers et méme devant |'entrée.

« lls étaient la cause de dégradations et d’actes d'incivilité », explique Clément Lesprit,

Chargé de Clientele, « les locataires se sentaient lésés et avaient envie de déménager.
C’est dans ce contexte tendu que nous sommes infervenus, en partenariat avec ALPHA
LOGEMENT, le Service Maintenance, le Service Contentieux, le Service Locations et
les AMC (Agents de Maintenance des Communs) ». Différentes améliorations ont été
apportées aux habitants, & commencer par la peinture de la cage d'escalier et du
sous-sol. Pour décourager les squatteurs, la pose de lumiére a systéme de détection
de présence a été effectuée avec des résultats plutdt probants.
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AUX CHATILLONS,
DES JARDINS FAMILIAUX AU PRINTEMPS. ..

Aprés une 1#= expérience concluante en 2011 rue du Chanoine Lallement, UEFFORT REMOIS
a souhaité renouveler la réalisation de jardins familiaux au pied des immeubles, cette fois
dans le quartier des Chaétillons. Présenté aux habitants lors d’une réunion collective au mois
de décembre 2012, le projet a obtenu I'adhésion des habitants et de 'amicale de locataires
du quartier. Cing réunions plus tard, les 14 parcelles ont vu le jour au mois de mai et leur
gesfion a éfé confiée & un club rattaché & la Maison de Quartier. Quant aux jardiniers en
herbe, ils ont déja pris possession des lieux - fandis que les sceptiques de la 1% heure
s'inscrivent sur la liste d'affente.

. .ET UNE SALLE DE BOXE A L AUTOMNE

Si LEFFORT REMOIS est & I'initiative de cerfains projets, d'autres sont le fait des habitants mémes du quartier, comme cette salle de boxe qui
verra le jour fin 2013 aux Chéatillons. Portée par quelques membres de I'équipe déja en charge du club de football local, I'idée a été
débattue par un groupe de fravail qui s'est réuni une dizaine de fois en 2012 pour en fixer le cadre : pertinence du projet, faisabilité,
recherche de locaux, planning d'ouverture. .. 'EFFORT REMOIS prendra notamment & sa charge les fravaux d’aménagement de I'ancien
local commercial refenu. S'il aura fallu plus de 18 mois pour rendre viable I'idée de départ, ce beau travail d'équipe aura néanmoins permis
de créer foutes les conditions pour que se concrétise ceffe envie des résidents.

LES ASSOCIATIONS A HONNEUR
A CHALONS-EN-CHAMPAGNE

I'EFFORT REMOIS continue de multiplier les initiatives en partenariat avec le tissu local
associatif, plus particulierement en faveur de I'insertion des jeunes comme I'ACCP (Association
des Cités en Champagne de Prévention) ou encore Unis-Cité. De nombreux chantiers jeunes
ont ainsi été menés & bien en 2012, avec notamment pour résuliat le remise en peinture de
la chaufferie de la rue d'Orléans & Chélons-en-Champagne — sous la forme d'une magnifique
fresque.

De son cété, le service civique Médiaterre piloté par Unis-Cité a permis & de jeunes
volontaires dgés de 16 & 25 ans d'aider les familles les plus modestes & lutter contre la
précarité énergétique. Un accompagnement & domicile afin d'aider les locataires de 'EFFORT
REMOIS & adopter des gestes écocitoyens simples afin de faire & la fois un geste pour la
planéte et de réelles économies.
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LACCESSION SOCIALE CONCERNE
UNE MAJORITE DE FRANCAIS

Malgré la crise, le désir des Francais de devenir propriétaire ne faiblit pas. Si les banques se montrent de
p|us en plus frleuses malgré des taux au plus bas, LEFFORT REMOIS accompagne les futurs propriétaires
gréce & différents disposififs innovants. Entrefien avec Jéréme Florentin, Responsable de |'Accession Socicle.

Jérome Florentin,
Responsable de
I’Accession Sociale

LEFFORT REMOIS A CLAIREMENT MIS L'ACCENT
SUR LACCESSION SOCIALE A LA PROPRIETE DEPUIS
QUELQUES ANNEES. POUR QUELLE RAISON 2

Parce qu'il'y a une vicie demande de la part de nos clients |
Bien str, lo Champagne-Ardenne n'est pas considérée
comme une zone tendue en matiére de logement, mais |'offre
en matiére d'accession sociale n'était pas & la hauteur de la
demande, il fallait donc y remédier et compléter le panel du
parcours résidentiel.

Y A-T-IL UN PROFIL TYPE DE ’ACCEDANT SOCIAL 2

Il'y a des points communs entre les demandeurs : la plupart
sont primo-accédants et possédent souvent un apport
inférieur & 10 O00€, leur situation professionnelle est plutét
stable. Nos clients sont en maijorité de jeunes couples avec
un ou deux enfants, issus du parc locatif social ou privé.
Nous avons également des demandes de seniors ou de
jeunes retraités qui souhaitent enfin devenir propriétaires
aprés avoir éfé locafaires ou pour se rapprocher des
services.

CELA FAIT POTENTIELLEMENT BEAUCOUP
DE MONDE...

Iy a une idée recue assez tenace qui veut que I'accession
sociale & la propriété ne conceme qu'une frange frés
étroite de la population. Or, les plafonds de ressources
fixés font que 75% des ménages peuvent en bénéficier. |l
ne faut d'ailleurs pas oublier que malgré les aides et nofre
accompagnement, l'accession & lo propriété reste
conditionnée & I'acceptation d'un plan de financement par
une banque.

QUELS SONT LES DISPOSITIFS
QUE VOUS METTEZ EN AVANT POUR
ACCOMPAGNER LES FUTURS ACCEDANTS 2

Les deux dispositifs majeurs sont la Location Accession [ou
PSLA — voir page cicontre) et la vente en secteur ANRU —
par exemple Croix-du-Sud, les Epinettes ou Wilson &
Reims. A coté de ¢a, il y a plusieurs types d'aides comme
le PTZ+ (Prét & Taux Zéro, des préts spécifiques aux
salariés des entreprises qui cotisent & Action Llogement. ..
Et puis nous fravaillons également sur de nouveaux types
de préfs bonifiés qui consistent & prendre en charge une
partie des intéréts d'emprunts.

COMMENT REPONDRE EFFICACEMENT
AUX DEMANDEURS ¢

D'abord en ayant des produits de qualité & leur proposer,
sur des communes plutét bien situges, bien desservies et bien
équipées en commerces, créches, écoles... Nos
commerciaux remontent réguliérement les demandes du
ferrain afin que nous puissions orienter nos programmes en
conséquence. Ce fravail d'équipe se fraduit également par
une collaboration éfroite avec les chargés d'opérations dans
le cadre de la mise au point fechnique des projefs ef la
Direction du Marketing avec laquelle nous établissons nos
plans de communication (publicité, arficles de presse,
mailings...). Il s'agit de susciter 'envie chez les acquéreurs |
Ef pour ¢a, on a besoin de foutes les compétences infernes.
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LE PSLA : )
DEVENIR PROPRIETAIRE TOUT
EN ETANT LOCATAIRE, C'EST POSSIBLE

Dispositif encore assez mal connu, le PSLA (Prét Social Location-Accession) propose pourtant une maniére originale de devenir propriétaire
de son logement pour le simple prix d'un loyer — avec un minimum de risque et d'apport. Pour les ménages & revenus médians ou modestes,
il s'agit d'accéder & la propriété en deux temps : d'abord en versant pendant une période d'essai une redevance couvrant le loyer [ou part
locative) plus un apport (ou part acquisitive) ; puis, une fois ceffe phase passée, les occupants ont la possibilité de lever I'option et de devenir
propriétaires de leur logement sans augmenter leur charge financiére.

Pour les accédants, le PSLA n'a que des avantages car si la phase de location permet de se laisser le temps de la réflexion, la part acquisitive
versée en paralléle du loyer sert d'apport au moment de s'engager ou sera resfituée en cas de non levée d'option. le dispositif permet en
outre de bénéficier d'un taux de TVA & 7% et d'une exonération de taxe fonciére pendant 15 ans, d'occuper un logement peu énergivore
(BBC, RT 2012), avantages auxquels s'ajoute la sécurisation de I'opération puisque 'EFFORT REMOIS offre des garanties de rachat et de
relogement en cas d'imprévu.

Adapté & la réalité d'une majorité de ménages, le PSLA est un dispositif d'autant plus efficace qu'il est compatible avec I'octroi de préfs fels
que le 1% Llogement, les PEL (Plan Epargne Logement], le PTZ+ ef avec le versement de I'APL. Un produit original qui devrait prendre de
I'ampleur dans les prochaines années, avec plusieurs nouveaux programmes en cours de montage par LEFFORT REMOIS dans les différents
bassins d'habitation de la région.
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de locataires satisfaits.

Comment réagir face & des locataires toujours plus exigeants et
difficiles & gérer @ Comment garder le méme niveau de qualité
quel que soit le secteur oU |'on intervient 2 Bref, comment continuer
& progresser tout en tenant compte des évolutions profondes de
la société 2 La réponse : en ne cessant jamais d'innover. Une
démarche menée a I'échelle du GROUPE PLURIAL et appliquée
au quotidien par 'EFFORT REMOIS auprés de ses locataires.
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INNOVER POUR ALLER AU-DELA
DES ATTENTES DES CLIENTS

Filiale du GROUPE PLURIAL, 'EFFORT REMOIS inscrit pleinement
son action dans la démarche « innovation » déployée par le
groupement en 2012. Présentation d'un projet ambitieux qui remet

Michel Ferro,
Directeur Promotion
et Aménagement,
et Laurent Roux,
Directeur Général
Adjoint de
L'EFFORT REMOIS,
pilotent différents
groupes de travail
de la démarche

« innovation ».

le client au centre de toutes les attentions.

Dix mois d'échanges, frois séminaires
thématiques, 248 participants soit 20% des
salariés du groupe. Et au final 225 idées
proposées dont 61 jugées « frés innovantes » -
en fout cas suffisamment pour étre approfondies
dons le cadre de groupes de fravail
spécifiques. C'est un chantier d'ampleur que le
GROUPE PLURIAL a lancé en 2012 dfin de
définir sa démarche « innovation » ef fixer les
grandes lignes de son développement dans les
prochaines années.

loin des concepts abstraits, la réflexion s'est
struciurée aufour de frois grandes quesfions frés
concréfes : que créer pour aller audela des
réves des Francaises et des Francais en matiére
de service habitat 2 Quels nouveaux produits et
services locatifs différenciants leur proposer @ Et
comment répondre & leur réve de propriété @

«['idée de ces échanges était de capitaliser sur le
savoirfaire et les compétences de nos équipes »,
explique Alain Nicole, Directeur Général du
Groupe. « Nous avons la chance de compfer
dans nos rangs des gens qui aiment leur métier
ef qui ont envie de pariager leur expérience, leur
personnalité, leurs bonnes pratiques.  la
sponfanéité et la richesse ont  permis
I'émergence d'idées vraiment originales que
nous allons mainfenant essayer de concréiser ».

DES CRITERES DE SELECTION PRECIS

Mais qu'estce qu'une idée innovante 2 Pour
éviter de fransformer les débats en usine &
gaz, quatre critéres avaient été définis : 'idée
retenue devait étre inédite pour le secteur du
logement, différenciante par rapport & la
concurrence, apporter une vraie valeur
ajoutée au client, ef enfin éfre applicable sur
le terrain par les équipes.

En cadrant ainsi les débats, le groupement @
pu identifier des axes concrets d'amélioration
a la fois en matiére de services aux clients, de
produits batis, d'organisation ou encore de
mutualisation des compéfences en interne.
Parmi les pistes évoquées et refenues, un
cerfain nombre devrait voir le jour dans les
prochains mois, nofamment des aides &
I'emménagement ef aux déplacements pour
les personnes & faibles revenus, ou encore une
plateforme communautaire permetant de
faciliter les échanges d'expérience entre les
équipes des différentes régions de |'axe Paris-
Strasbourg. Sachant que les groupes de travail
permettant  de  définir  leurs  contours
d'application sur le terrain sont d'ores ef déjc
en ordre de marche, les 14 initiatives ne
devraient plus tarder & démarrer. ..

Innover, c’est croire en lUavenir
pour mieux le construire



L'EFFORT REMOISAPPEND
SES MARQUES EN ILE-DE-FRANCE
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Depuis plusieurs années, 'EFFORT REMOIS investit massivement en flede-France afin de pouvoir
proposer des solutions de logements dans le cadre de la mobilité des salariés. Avec un peu plus de
1 000 logements acquis & ce jour, et un objectif de 3 000 d'ici 3 & 5 ans, la région parisienne
représente un environnement de fravail fortement différent de la Champagne-Ardenne. Entretien avec
Séverine Simon, Responsable du Service Relations Clientele.

COMMENT L'EFFORT RAEMOIS GERE-T-IL
SON PATRIMOINE EN ILE-DE-FRANCE ¢

Comme en Champagne-Ardenne, c’estardire
par le biais d'agences de proximité
implantées au cceur du pafrimoine rachefé et
donc au plus prés des locataires. Néanmoins,
de la méme maniére que l'organisation des
agences n'est pas exactement la méme ¢&
Reims ou & Chdlons, nous avons composé
pour les agences de SainteGeneviéve-des:
Bois (1) et de Serris (77) des organisations
spécifiques en prenant en compte |'existant,
I'¢loignement des  services supports, les
besoins de proximité et les évolutions
possibles. les équipes de ces agences ont
donc des missions plus élargies - alors qu'en
Champagne-Ardenne les  foncfions  sont
davantage spécialisées.

N’EST-CE PAS CQMPLIQUE DE GERER
DU PATRIMOINE A DISTANCE 2

Certes, la distance complexifie I'accom-
pagnement ef le soufien & apporter aux
équipes sur le terrain. Néanmoins, chaque
service  (Maintenance, Régie, Llocations,
Relations Clientele, Contentieux, Gérance,
Marchés) fait son maximum pour se rendre
disponible ef répondre aux besoins des
équipes. De la méme maniére, il faut penser
aux équipes pour qui il n'est pas foujours facile
d'étre éloignées des « bases ». Enfin, pour
apporter la méme qualité de service & nos
locataires, le ferritoire  d'infervention  est
également adapté afin de tenir compte de la
réalitt du trafic qui complique chaque
déplacement.

COMMENT ETES-VOUS ACCUEILLIS
PAR LES COLLECTIVITES FRANCILIENNES ¢

La plupart du temps avec bienveillance, mais
parfois aussi avec un peu de méfiance. Notre
métier demande de la proximité, et certains
doutent de nofre capacite & maintenir la
qualite de service qu'ils avaient jusqueld.
Nous nous savons aftendus au fournant, ce qui
nous motive d'autant plus  pour éfre
iréprochables. C'est pour cela que nous nous
appuyons sur les talents locaux, que ce soif
pour nos agences ou nos parfenaires. A
SainteGenevievedes-Bois par exemple, nous
avons conservé I'équipe de gestion en place.
A Serris, c'est un peu différent puisque
I'agence de proximité a été créée de foute
piece pour éfre justement au plus proche du
terrain.

C’EST UNE LOGIQUE DE MAILLAGE
TERRITORIAL EN QUELQUE SORTE...

Tout & foit. Reprendre du patrimoine et
I'améliorer est une chose, mais il faut aussi le
gérer avec |'exigence qui caractérise LEFFORT
REMOIS. Cela passe par des équipes bien
infégrées et bien formées, et par la création
d'un réseau de proximité. Pefit & pefif, les
clients, collectivités et partenaires apprennent
& nous connailre, voient que nous faisons bien
nofre travail et que nous cherchons & apporter
des solutions & leurs problémes. La confiance
se gagne dans le temps.

Reprise de patrimoine
& SaintMichelsur-Orge

Le pafrimoine francilien de
L'"EFFORT REMOIS en 2012

* 663 logements au total
au 1¢ janvier 2012

® 334 rachats au 1° janvier 2013

® 2 agences de proximité
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QUELLE ATTITUDE ADOPTER
FACE AUXNOUVEAUX LOCATAIRES ~

Avec |'avénement des nouveaux médias, le rapport de force enfre clients et commerciaux a
profondément changé. Un constat qui touche tous les secteurs, y compris le logement social. Ajoutez
d cela un contexte économique tendu, et vous obtenez un vrai besoin de repenser la relation

commerciale.

Gérard Baillard,
Directeur de Mercuri
International Business
Partners

Qu'on les appelle commerciaux ou chargés de clientéle,
rien n'y fait : les gens se méfient des vendeurs. Et la
casquette est d'autant plus difficile & porter lorsque I'on est
une Entreprise Sociale pour I'Habitat (ESH), c’estardire un
acfeur certes privé mais & but nonucratif. Pourtant, méme
pour un bailleur social, 'adéquation entre l'offre de
logements et la demande des locataires est essentielle —
surfout dans le contexte concurrentiel actuel.

« la révolution technologique a profondément changé la
relation  commerciale », explique Gérard Baillard,
Directeur de Mercuri Infernational Business Partners.
« Avec l'essor d'Infemet, le parcours d'achat est devenu plus
complexe, avec des clients qui se renseignent énormément
en amont sur les produits et services disponibles. les
commerciaux doivent désormais faire face & des personnes
gavées d'informations parfois contradictoires ».

Or, un locataire préalablement renseigné ne va pas
forcément s'orienter vers le meilleur logement pour lui
L'EFFORT REMOIS doit ainsi faire face & des clients foujours
plus exigeants, plus impatients et donc plus difficiles & gérer.
Comme le souligne Gérard Baillard, « le commercial doit
jongler avec les désirs du client, ses besoins réels et la
réalité de [l'offre. Il reste I'expert et doit conserver le
leadership dans la relation : et pour ¢a, il lui faut un discours
crédible et des outils adaptés ».

En matiere de logement
soctal aussi, il faut jongler
entre les desirs du client,
ses besoins reels et la
realite de loffre

SUSCITER LA DECOUVERTE ET LA RENCONTRE
Pour répondre & ces nouveaux usages, ['EFFORT REMOIS

a continué & renforcer sa stratégie digitale en 2012 en
lancant par exemple son service de demande de logement
en ligne (voir encadré). Mais loin de vouloir déshumaniser
lar relation client, I'organisme a aussi remis au godt du jour
certains grands classiques.

Ainsi, aofin de mettre les locataires face & la réalité du marché
fout en valorisant son offre, des journées portes ouvertes ont
été organisées, afin de présenter en avantpremiére ses
futures livraisons (via des appartements #émoins). Un format
qui vient compléter les traditionnels  pefitsdéjeuners
entreprises organisés avec PLURIAL ENTREPRISES pour les
DRH des entreprises cofisantes. « Ces deux fypes
d'événements nous permettent de valoriser concrétement
notre savoirfaire & fravers nos réalisations », explique
Marielle Zajara, Responsable du Service Locations.
« Clest essentiel parce qu'il y a souvent un décalage entre
les envies de logement, ce qui existe sur le marché et ce a
quoi chacun peut prétendre en fonction de sa situation ».

Sur un marché rémois de |'immobilier qui ne manque pas
de logements neufs, ces visites un peu particulieres
permettent de créer un contact différent avec les locataires
et de leur apporter un peu de pédagogie — en valorisant
par exemple les économies d'énergie des nouvelles
constructions et leur impact direct sur les charges. Une
maniére de créer un lien de confiance, et surtout d'expliquer
& des clients qui veulent foujours plus de confort ef de
standing pour un loyer toujours plus bas, qu'il existe un bien
immobilier qui leur correspond — mais que leurs critéres de
sélection méritent sans doute un petit recadroge.

De gauche & droite, Geoffrey Keller, Karine Lamblot et Isabelle Defrain
]
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Quelgues outils
de la relation locataires

® Des journées portes ouvertes
dans des appartements
témoins

® Des petits-déjeuners avec les DRH
des entreprises cotisantes
en amont de la livraison
des nouveaux programmes

* Un extranet oU les locataires
peuvent trouver toutes
les informations pratiques
relatives & leur dossier

® Un service de demande
de logement en ligne
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Service Informatique

FAIRE SA DEMANDE
DE LOGEMENT EN LIGNE

Lancé en novembre 2012, le service de demande en ligne permet aux nouveaux locataires
de remplir directement le questionnaire CERFA sur le sife Internet de 'EFFORT REMOIS. Un
véritable gain de temps pour chacun puisque si les demandeurs n'ont plus besoin de se
déplacer, cela permet également d'éviter une opération de ressaisie des données par
I'organisme. Le reste de la procédure demeure inchangée, et une fois la demande enregisirée,
les équipes de L'EFFORT REMOIS prennent le relais afin d’‘accompagner de maniére

Anke Neirynck, Mouna Dewez, personnalisée chaque locataire.
Service Marketing Animatrice Qualité ) ) . ) . . . . .
& Communication Six mois aprés sa mise en place, le systéme représente déja 13% du total des requétes. Fort

de ce résultat, 'EFFORT REMOIS va continuer & développer ses services en ligne, que ce
soit via un extranet client exirémement complet ou un service de demande d'intervention
(réparation, plomberie, électricité. .. ).
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salariés.

43,

ans d’dge moyen.

| 2-15

ans d’ancienneté moyenne.

046740€

tnvestis pour le
Jonctionnement professionnel.

La richesse d'une entreprise, ce sont ses salariés, leur savoir-faire
et le regard qu'ils portent sur leur métier. Mais il ne suffit pas de
le dire pour que cette richesse devienne un atout au quotidien : il
faut favoriser les échanges d'expérience et la transversalité, et
faire en sorte que la réunion de ces compétences se transforme
en bénéfice pour le client. Autant de réflexions qui sont au coeur

du projet d’entreprise de 'EFFORT REMOIS.
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PROJET D’ENTREPRISE 2012-2015:
3 AXES ET 3 ANS POUR FAIRE LA DIFFERENCE

Aprés un premier plan quinguennal lancé en 2007, LEFFORT REMOIS a choisi de redéfinir
partiellement ses priorités en 2012 pour toujours mieux coller aux attentes du terrain. Ce nouveau
projet d'entreprise s'appuie sur une nouvelle méthode de travail, plus participative.

Christophe Ujma,
Responsable Gérance et
responsable du projet

Natalie Rémus,
Directrice Marketing et
Communication et
responsable du projet

Chaque groupe
de travail

a des objectifs

de resultats et
des délais a tenir

Une approche métier qui remet le client au
coeur des préoccupations ; des moyens
d'actions modernisés : et enfin la volonté
réaffirmée de créer du lien social : fels sont les
frois grands axes de travail refenus pour le
nouveau projet d'entreprise de L'EFFORT
REMOIS. Ce grand chantier qui s'éfendra
jusqu'en 2015 s'inscrit dans le prolongement
des fravaux déja menés depuis 2007 en
matiere d'amélioration continue.

« les questions que nous nous posons sont
foujours les mémes : comment mieux fravailler
ensemble 2 Comment mieux répondre aux
aftentes de nos clients 2 Comment inscrire nos
actions dans un projet social plus global 2 »,
souligne Christophe Ujma, Responsable
Gérance et responsable du projet. « Mais
les réponses que nous devons apporfer
évoluent au fil des années : le confexte
change, la société aussi, nous devons avoir
des éléments concrets & apporter a nos clients
et & nos équipes ».

Les 3 axes du projet

* Moderniser I'entreprise et ses
moyens d’action pour mieux
répondre aux atfentes
des salariés comme des clients ;

o Viser |’excellence dans
la relation clients : toujours
mieux identifier les attentes
des clients et des marchés ;

o Renforcer le lien social.

UNE METHODOLOGIE REPENSEE

Aprés une série d'entrefiens menée avec une
consuliante externe, I'éfat des lieux a permis
d'identifier plusieurs axes d'améliorations,
nofamment en matiere d’homogénéisation des
processus ef de circulation de |'information.
Des groupes de travail fransversaux ont été
créés pour chaque sujetf, avec & chaque fois
des obijectifs précis et des délais & respecter. «
Tous les groupes doivent déboucher sur des
actions concrétes, adapiables sur le ferrain &
courf ou moyen ferme », explique Natalie
Rémus, Directrice Marketing et Commu-
nication et responsable du projet. « Nous ne
voulons surtout pas tomber dans la réunionife
aigué mais favoriser les échanges entre les
services pour gagner en cohérence ».

Parmi les 1% pistes évoquées, on peut
notamment signaler des réflexions sur la
Cestion Electronique des Documents, la remise
& plot du processus de livraison des produits
neufs et de réhabilitation, ou encore une
utilisation opfimisée des résuliats de |'enquéte
de satisfaction réalisée chaque année auprés
des locataires de L'EFFORT REMOIS. A
chaque éfape, les résultats seront présentés &
I'ensemble des salariés afin que chacun puisse
s'appuyer sur les mémes informations au
méme moment — essentiel lorsque 'on veut
répondre rapidement et avec justesse & des
clients toujours plus exigeants.
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LATOUT EXPERIENCE DE | EFFORT REMOIS

Quand on fait la promotion de la mixité intergénérationnelle dans ses programmes immobiliers, la
moindre des choses est de montrer 'exemple. Pour LEFFORT REMOIS, c'est chose faite gréce & un Plan
Seniors dynamique et fructueux. Entrefien avec Charles Mourot, Directeur des Ressources Humaines.

OU EN EST LE PLAN SENIORS DE IEFFORT REMOIS 2

Aujourd'hui, les seniors représentent un peu plus de 30%
des effectifs de I'entreprise — c'estadire qu'une petite
cenfaine de nos salariés est agée de 45 ans ou plus. Ce
n'est bien sOr pas nofre seul axe de développement, nofre
politique globale de recrutement bénéficie & toutes les
catégories de salariés. Mais il est viai qu'il y a une vraie
volonté d'accorder une part significative au recrutement
des seniors.

POUR QUELLE RAISON ¢

Avant fout parce que ce sont des salariés précieux dans
nofre secteur des services. Que ce soit en inferne ou dans
la relationclient au quotidien, leur expérience ef leur
sérénité rassurent. lls désamorcent facilement les situations
confliciuelles et deviennent frés rapidement des piliers dans
leurs services ou ils épaulent les collaborateurs les moins
expérimentés. Pour une enfreprise comme la nétre ob la
réactivité, la qualitée et I'efficacité sont les clefs de la
réussite, ils apportent une vraie valeur ajoutée ef une
complémentarité naturelle aux équipes.

ILS N'ONT DONC AUCUN PROBLEME
POUR S'INTEGRER AUX EQUIPES 2

Absolument pas. Qu'il s'agisse de personnes qui entament
une seconde carriére [militaires, gendarmes...) ou qui ont
subi un licenciement (grande distribution, production...),
les seniors frouvent naturellement leur place dans les
équipes, comme n'importe quel nouveou salarié. la
période d'intégration mise en place par les Ressources
Humaines est aussi & pour faire connaitre |'entreprise et
son fonctionnement.

A QUELS POSTES SONT-ILS RECRUTES 2

lls rejoignent fous nos services, avec un vrai focus pour le
service aux locafaires, ob leur expérience est un véritable
atout. Il faut dire qu'avec un parc locatif de plus de
25 000 logements, 'EFFORT REMOIS doit faire face &
quelque 55 000 réclamations par an, parfois
conflictuelles. Et c'est la que leurs grondes qualités
humaines peuvent faire la différence.

TEMOIGNAGE

William Vaja da Concessdo, Chargé de Clientéle au Service
Recouvrement/Contentieux. Recruté en 2009 a I'dge de 52 ans,
aprés une 1% carriere dans la gendarmerie.

« J'ai frés vite pris goit & cefte deuxiéme vie professionnelle. 32 ans de
service m'ont permis d'appréhender sereinement certaines situations
contentieuses, et [‘ai donc frés vite frouvé ma place sur le ferrain aupres
de mes collegues. Et puis ce changement de cap m'a apporté beaucoup
d'épancuissement : |'ai la satisfaction d’avoir intégré une société dont les
structures sont solides et bien organisées ».
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DES FORMATONS INTERINES
POU< TRANSMETTRE LE SAVOIR

Amandine Oury,
Gestionnaire Ressources
Humaines et Paye

Si les organismes de formation se sont améliorés avec les
années, ils confinuent trop souvent & dispenser des
formations théoriques peu adaptées & la pratique de
cerfains métiers. C'est pour cefte raison que LEFFORT
REMOIS a initié en 2012 des séries de formations infernes,
afin de permetire le partage de connaissances entre les
équipes. Comme le souligne Amandine Oury,
Gestionnaire Ressources Humaines et Paye, « Pourquoi
aller chercher systématiquement & I'extérieur un savoirfaire
que l'on a en interne @ Souvent, il n’y a rien de fel que
d'apprendre de ses collégues quand ceuxi ont & la fois
I'expérience et la pédagogie ».

Déja présente de maniére informelle depuis plusieurs
années, ceffe démarche a été renforcée |'an passé pour
répondre aux demandes des équipes. Le Service Gérance
organise ainsi réguligrement des formations d'une demi-
journée sur des thématiques spécifiques comme les
garages, la gesfion des quitiances de loyers ou le calcul
des charges.

INTEGRER DES PROBLEMATIQUES NOUVELLES

Un sujet a indéniablement bénéficié de ce traitement, la
gestion de copropriété, un cas de figure hier marginal et
qui a pris de I'ampleur ces derniéres années avec le rachat
de patrimoine en VEFA et l'essor de la vente HUM.
« Avjourd'hui, prés de 10% de notre parc immobilier est en
copropriété. C'est un sujet pointu pour lequel nous avions
beaucoup de demandes de formations », reprend
Amandine Oury. « Alors quand Bernard Bourges a
proposé d'accompagner les équipes, nous ['avons fout de
suite soutenu dans sa démarche ».

Deux séances de 14 heures de formation réparties sur
deux journées ont donc éfé organisées. le public,
essentiellement des chargés de clientéle, a pu bénéficier
4 la fois d'une partie théorique et d'échanges sur des cas
frés prafiques comme la copropriété mixte ou les régles de
majorité. Ef les refours sur la qualité ef la pertinence de la
formule ont éé unanimes, & tel point que d'autres sessions
et d'autres sujets sont & |'éfude pour 201 3.

TEMOIGNAGE

Bernard Bourges,
Responsable d’Activité de Syndic

« l'idée de cette formation est née en 2011, suite &
un groupe de fravail oU nous avons établi des régles
de fonctionnement en copropriété. C'est Ia que nous
nous sommes rendu compte qu'il y avait un vrai
manque de connaissances qui risquait de poser
probléme dans les prochaines années - wvue
['évolution de notre parc immobilier. L'idée n'était pas
de former des spécialistes de la copropriété mais de

donner aux gens un minimum de régles et lignes directrices pour qu'ils puissent gerer le quotidien avec les
copropriétaires. Visiblement, le format et I'approche ont été appréciés, et [‘avoue que les refours ont

dépassé toutes mes espérances ».
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