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PREAMBULE

Ce dossier est le fruit de plusieurs réunions de travail avec une dizaine d'organismes ayant
élaboré et mettant en oeuvre des plans de patrimoine.

Il estun témoignage raisonné, permeftant @ travers la diversité des contextes, des structures,
des approches, de dresser un cadre d'élaboration suffisamment souple pour servir de
référence et suffisamment ouvert et précis pour que les organismes qui se lancent dans
cette démarche puissent d'ores et déja bénéficier de I'expérience ainsi acquise.

Remercions les participants du groupe qui ont bien voulu procéder & cet examen lucide
de leur expérience, et ont accepté de transmeftre ce savoir faire.

le moment est particuliérement propice, avec la priorité redonnée au logement social pour
assurer sa requalification compléte d'ici 1995, et avec la mise en place des accords
locaux qui offrent la possibilité de contractualiser I'Etat sur la politique patrimoniale dans
la durée {programmation pluri-annuelle).
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LE PLAN DE PATRIMOINE

le plan de patrimoine est un élément de la stratégie
globale de I'organisme.

Sa spécificité repose sur une reflexion prospective
portant sur l'ensemble du patrimoine, en tenant
compte de |'évolution de |'environnement, des capa-
cités et des pofentialités de I'organisme dans un
contexte concurrentiel.

Il débouche sur un programme d'actions portant sur le
fraitement fechnique du pafrimoine et sur sa gestion.

Il permet de conduire de nouvelles approches fant
techniques qu'organisationnelles et améne I'organisme
& définir une nouvelle politique de loyers, d'attribution,
de relation avec les habitants, et & établir de nouvelles
pratiques avec ses partenaire.

l"élaboration du plan de patrimoine et son suivi repose
sur une dynamique interne ef sur la mobilisation de ses
"forces vives".

1. POUR QUELLES RAISONS ET DANS QUEL CONTEXTE
LANCER UN PLAN DE PATRIMOINE ?

LE POSITIONNEMENT DU PATRIMOINE DANS UN MARCHE CONCURRENTIEL.

la décision d'engagement d'un plan de patimoine
répond & plusieurs préoccupations souvent simullanées.
les raisons ont été pour certains organismes liées ¢ des
nécessités d'urgence (plan de redressement par exem-
ple).

Mais la tendance parait maintenant relativement nette
de passer d'un plan de patrimoine “solution d'urgence"
& une approche plus anticipatrice d'un plan de patri-
moine "maitrise de |'avenir & moyen terme”.

le déclenchement d'un plan de patrimoine part souvent
d'un constat de difficultés et de I'acuité de ces difficultés.

1) Résoudre ou résorber des difficultés :

- un patrimoine vieillissant et portant des signes d'obso-
lence,

- un contexte concurrentiel délicat générant des pro-
blémes de vacance.

-des difficultés économiques ef sociales particulierement
sensibles dans des zones a quartiers fragilisés, et ayant
des répercussions sur des populations démunies.

I?)LIProlonger des réflexions sectorielles au plus glo-
e:

Antérieurement au plan de patrimoine, cerlains orga-
nismes ont déja amorcé une réflexion stratégique telle
que :

- un plan de réhabilitation & 5 ans.

-un plan de développement (sur 4 ans) définissant une
politique générale de personnel et les grands équilibres
financiers & mainfenir.

- un plan de redressement ayant abouti & une hausse
de loyers négociée sans travaux

- un plan stratégique.

3) Des raison conjoncturelles, en particulier régle-
mentaires :

la loi MEHAIGNERIE a contribué & ces démarches par
I'ouverture faite sur la politique des loyers et 'affirmation
de lo nécessité d'aller vers une polifique des loyers
fonction du service rendu.

la plupart des organismes réalisant leur plan de patri-
moine vont conclure un accord local qui leur permettront
de contractualiser avec I'Etat les orientations principales
définies dans le plan et qui concement : le social, le
patrimoine, les ressources financiéres et les loyers, les
relations avec les locataires et la qualité de service et
de geslion.

En paralléle, les organismes réalisent souvent un plan
d'entretien, qu'ils confient & des Sociétés de conseils ou
B.E.T. extérieurs.

le plan d'entrefien prend en compte la maintenance
technique ef concemel'entrefien courant et les dépenses
de gros enfretien et grosses réparations cycliques, le
plan de patrimoine s'intéresse au produit habitat, a la
gestion, au marché.

— |



2. QUELS OBJECTIFS ?

DEFINIR UNE POLITIQUE PATRIMONIALE
QUI S"APPUIE SUR UNE MEILLEURE CONNAISSANCE
DU PATRIMOINE ET UNE PROGRAMMATION A CINQ ANS

En fonction de I'état de connaissance du patrimoine,
des modes de gestion, de I'élaboration d'une stratégie
d'entreprise, de la programmation des fravaux d'entre-
tien, chaque organisme définit ses objectifs.

lls peuvent cependant étre regroupés autour des axes
de réflexion suivants :

a) Des attentions nouvelles ou particuliéres :

- acquérir une meilleure connaissance du patrimoine
existant.

- développer une meilleure sensibilité & I'évolution du
marché du logement.

- définir les orientations-générales permetiant de renfor-
cer la gestion et la qualité du service rendu.

- passer d'une gestion financiére & court terme & la
définition d'une shatégie patrimoniale dans une vision
prospective a moyen ferme.

b) Une plus grande rigueur et une cohérence :
- rassembler, synthétiser les différentes réflexions préala-

bles.

- meftre en place une politique des loyers.

- se doter ou afficher une politique patrimoniale
construite.

- meltre en place une gestion prévisionnelle.
- éfablir une programmation des travaux d'enfrefien.

- élaborer une politique d'investissement et de réhabili-
fation.

¢) Des orientations nouvelles dans |’élaboration du
plan de patrimoine :

- développer des activités ou des cibles nouvelles en
matiére d'habitat.

- définir une politique de vente.

d) Mobiliser, la structure :

-disposer d'un outil de négociation, en direction des
parfenaires extérieurs (D.D.E., préfecture, CAF., 1%,
réservataires).

- mobiliser le personnel sur un projet élaboré en
commun.

-adapter les modes de gestion aux nouvelles contin-
gences ef aux altentes des locataires.




3. QUELS RESULTATS ? . |

DES ELEMENTS DE CONNAISSANCE,
DES ORIENTATIONS ET UN PROGRAMME OPERATIONNEL
ET DE DISPOSITIES DE SUIVI ET DES MISE EN OEUVRE.

le plan de patrimoine débouche sur des résuliats
concrets répondant aux objectifs inifiaux:

- meilleure connaissance du patrimoine, vision de I'ave-
nir du patrimoine, meilleure écoute des affentes des
locataires.

lls le concrétisent par

a) Des éléments de connaissance :

- des études de positionnement,

- la mise en place d'un dispositif d'analyse du marché,
- une grille d'évaluation des immeubles [voir p. 7],

- une base de donnée "patrimoine”,

- une matrice stratégique mettant en évidence les risques
et les opportunités du marché, au regard de la localisor
tion du parc,

- une cartographie du patrimoine,

b) Des orientations et un programme opérationnel.

- une planification des travaux d'entrefien ef de réhabi-
litation (voir p. 8),

- une définition de la poliique de peuplement,
- une synthése des actions de gestion,

- une planification des besoins en matiére d'invesfisse-
ment,

¢) Des dispositifs de suivi et de mise en oeuvre.
- des tableaux de bord de la gestion locative,

- des hypothéses de I'évolution du budget de la gesfion
locative.

(Voir pages ci-apres).



4. QUELS APPORTS ?

4.1. - LES APPORTS INTERNES : INSTAURER DE
NOUVEAUX MODES DE FAIRE

C'est souvent & I'occasion d’une réflexion sur son mode
d'organisation interne que |‘organisme aboutit & une
démarche du type plan de patrimoine.

En outre, les transformations internes sont soit concomi-
tantes, soit interviennent a |'issue du plan de patrimoine.
Elles se concrétisent par linstauration de nouvelles
missions ou services tels que :

- Communication

- Direction de la clientéle

- Direction de la programmation

- Mission informatique.

Ces transformations peuvent aussi donner lieu & la mise
en place d'une décentralisation de la gestion locative
par la création d'agences soit au renforcement de
services existants {technique, informatique, patrimoine,
gestion, communication, marketing ...)

D’autre part, la mise en oeuvre du plan de patrimoine
débouche souvent sur la mise en place de groupes de
travail fransverses regroupant des représentants de plu-
sieurs services.

Quelque fois la création d'un poste de Responsable du
pafrimoine est décidée. la personne qui en est titulaire
est en général chargée de suivre I'élaboration du plan
de patrimoine et sa mise en oeuvre.

Ces modifications des structures vont de pair avec une
redéfinition de la conceplion des métiers. Ainsi, des plans
de formation du personnel consituent un des moyens pour
assurer la conduite du changement des pratiques.

A ce fitre, citons le cas du groupe HUM TRAVAIL ET
PROPRIETE qui @ mis au point un plan de formation :
"action locale”, rassemblant I'ensemble des collabora-
teurs, & divers niveaux de fonctions, mais intervenant sur
un méme site.

la SA Mon Llogis de Troyes a réuni I'ensemble de ses
chefs d'agence (10 au total) pour réfléchir sur les
méthodes et les moyens de réaliser un état des lieux, et
ce avec le concours d'un formateur de I'AFPOLS.

4.2, - LES APPORTS EXTERNES : ETRE RECONNU
COMME UN PARTENAIRE DISPOSANT D’'UNE
REELLE FORCE DE PROPOSITION

Conduire et étre en mesure d'afficher une politique
patrimoniale fondée sur un diagnostic élargi, permet
aux organismes d'étre reconnus comme disposantd’une
réelle force de proposition.

les organismes HWM, impliqués dans leur réle de ges
tionnaire de patrimoine, instaurent dfa nouveaux rap-
ports avec les partenaires extérieurs (Etat, Collectivités
locales) lorsqu'ils adoptent une démarche reconnue
comme professionnelle telle que celle conduite lors du
plan de patiimoine permettant de clarifier les orienfor
tions et d'estimer les résultats financiers de leur politique
d'investissement.

les Directions Départementales de I'Equipement, les
Collectivités locales apprécient de pouvoir dialoguer
avec des maitres d'ouvrage ayant défini leur propre
stratégie, et pouvant indiquer les orientations qu'ils
souhaitent adopter, comme par exemple au niveau de
la gestion des quartiers en difficultés et sur les sites DSQ
notamment.

le dialogue avec les locataires est également facilité
lorsque |'organisme dispose d'une meilleure connais-
sance de leurs atfentes (grace a I'enquéte locataires),
une amélioration dans le suivi des réclamations, et une
politique d'entretien affichée.

la SA VOIRON a impliqué directement les locataires,
représentés par une association, dans 'élaboration de
la grille d'immeubles {visite du pafrimoine, évaluation
de la qualité en concertation avec les locataires. .., (voir
page cicontre).

la négociation avec les partenaires sociaux est
également facilitte dans la mesure ou |'organisme
affiche une programmation des actions sociales et
souhaite renforcer les moyens de travailler en
commun.

Avec les collecteurs de 1 %, la connaissance d'une
politique d'inveslissement et de réhabilitation, met
I'organisme en mesure de négocier globalement la
participation de ceux<i les programmes de réhabili-
fation.

Avec les différents réservataires (Collectivités locales,
Préfecture, Gros collecteurs), I'organisme peut afficher
sa politique sociale et sa politique de peuplement, et
obtient plus facilement un accord ou une aide pour
mettre en ceuvre son projet social, méme si celuici
suppose un certain nombres de bouleversements (dé-
localisation des appartements réservés, restructura-
tions...}.
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5. LES METHODES A L’CEUVRE

5.1.- LE MULTIDIAGNOSTIC, LE PLAN D’ACTION, LA
SYNTHESE ET LE TEST DE COHERENZE.

5.1.1. - Un multidiagnostic : les habitants, I'orga-
nisme, le regard extérieur.

Représentant prés de la moitié du temps d'investissement
et de réflexion, le diagnostic élargi repose sur une
approche et une vision confrontant le point de vue du
gestionnaire, du localaire, et le cas échéant, du Bureau
du Conseil.

Il comporte différents volets, chacun étant plus ou moins
développés selon les organismes et les méthodes de
travail choisies. il s'agit de :

- la classification du patrimoine en fonction de la notion
de service rendu,

- une enquéte de satisfaction,

- la typologie du patrimoine,

- la base de données patrimoine,

- le regard marché,

- une analyse des modes de gestion.

les résultats de chacun de ces aspects doivent s'inscrire
dans une réflexion globale et s'articuler ou s'auto valider
les uns les autres :

- enquéte de satisfaction vient "asseoir" les éléments du
diagnostic conduit en inferne, ou conforter les résultats
de I'analyse des modes de gestion.

-la base de donnée, incluant des calculs de ratios
financiers, techniques, structurels ef sociaux, vient ali-
menter, le regard extérieur sur le patrimoine, poré a
I'occasion d'une visite de celui<i.

- l'approche "marché” peut étre confrontée avec le classe-
ment du patrimoine et 'enquéle locataires. Elle est parti-
culiérement utile pour délerminer les axes de développe-
ment et la politique d'investissement & meftre en ceuvre.

L'ensemble des résultats permet de metire en évidence
les atouts, les faiblesses, les opportunités et les risques
de chaque ensemble immobilier, et de déterminer les
axes globaux d'orientalion sur 'évolution du patrimoine.

5.1.2. - La prise en compte de la qualité du service
rendu : étuEIissement de la grille d'immeuble (voir
p. 8.

la notion de service rendu peut se définir comme le
niveau de prestations offertes par un logement ou un
batiment ou |'attrait qu'il représente pour le demandeur,
dans une perspective de choix et de marché concur-
rentiel.

Elle permet d'aborder la notion de "qualité” du Produit
Habitat, au travers de composantes felles que :

- le confort du logement,

- le type d'habitat,

- le type d'urbanisme,

- la nature de I'environnement,

- la localisation,

-le type d'occupation sociale,

- I'image de marque,

- I'état d'entrefien des parties communes.

Appréciée de fagon globale en procédant & des évar
luations et arbitrages implicites entre les diverses compo-
santes, la nofion de service rendu est également estimée
globalement au cours des réunions de classement du
patrimoine.

Ce clossement est établi & partir de la notion de
groupe : une entité homogéne composée d'un ensem-
ble de logements et de batiments présentant des carac-
téristiques identiques ou proches (localisation, type d'har
bitat, type d'urbanisme.. ) el, le plus souvent, des unités
de fonctionnement, voir page cicontre).

la classification du patrimoine ne permet de hiérarchiser
les groupes en fonction de leur afirait respectif, et le
regroupement en familles ayant des niveaux de qualité
significativement différents susceptibles de donner lieu
& autant de taux de loyers différents.

En tout éfat de cause, plusieurs itérations peuvent éfre
nécessaires pour déboucher sur un classement safisfai-
sant. Bien enfendu, un tel classement n'a de valeur que
par rapport & la situation actuelle, des réexamens
périodiques sont & prévoir pour fenir compte des évolu-
tions diverses affectant le positionnement des groupes
travaux, occupation sociale, image, environnement. .

Ce travail d'évaluation de la qualité du patrimoine est
effectué en interne par 'organisme. Il peut étre soumis
a |'appréciation de représentants de locataires, dans la
mesure o ceux<i sont dotés d'une méme vision globale
du patrimoine.

Ce fut le cas de la S.A. de Voiron qui a engagé une
négociation avec les représentants de |'association des
locataires, ayant un rayonnement sur les sites les plus
importants du patrimoine de la S.A.
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5.1.3. - Les apports des enquétes directes : le regard
porté par les locataires sur leur habitat (voir p. 10).

Menée auprés de la totalité des locataires, elle permet
I'expression d'un certain nombre de problémes quoti-
diens et concrels, & propos desquels les locataires
souhaitent pour le moins une réponse, au mieux une
intervention.

L'enquéte est le moyen de modifier I'appréhension par
I'organisme de sa clientéle, et, par ce biais d'instaurer
ou restaurer un dialogue constructif afin d'évaluer les
aftentes quantitatives des locataires.

l'enquéte est un outil de connaissance du regard porté
par le locataire sur ses conditions d'habitat. le "plan de
patrimoine” étant tourné vers la satisfaction du locataire,
il convient de privilégier son appréciation et, au besoin,
de la confronter a celle de I'organisme.

A chacune de ses dimensions, est adaptée une dé
marche adéquate. Celle<i consiste en :

- un traitement direct des réclamations et une réflexion
sur le mode de suivi des réclamations,

-une analyse globale des résuliats permettant de
confronter la perception des problémes parl‘organisme,
a celle des habitants,

- une analyse segmentée par groupes, communes, bas-
sins d'habitat permetiant de dégager les points forts, tant
en positif qu'en négatif selon le secteur étudié.

l'analyse des résultats permet de considérer certains
points du diagnostic, et de faciliter la mobilisation des
équipes pour I'amélioration du fonctionnement de I'or-

ganismes, dans une optique d'amélioration de la satis-

faction des locataires.

D'ores et déja, les résultats sur un effectif de 150 &
180 000 logements sont disponibles, et permettent de
situer des premiers ordres de grandeur suffisamment
significatifs. Ces enquétes menées par le CREPA.H ont
donné les résultats suivants :

la moitié des locataires juge les rapports bons (50 %)
et moyens {14 %) avec les organismes, pour un sur frois
qui ne s'exprime pas, ou qui est critique (14 %).

les principales critiques concernent 'absence ou une
insuffisance de I'écoute (@ %), la lenteur des interven-
tions techniques (8 %) et l'absence ou I'insuffisance
d'information (6 %).

les conditions d'habitat sont jugées favorables pour huit
locataires sur dix.

les principaux problémes dans le logement concernent
directement le confort de vie du quotidien : le chauffage,
une isolation phonique inteme (pour 15 % des locataires
chacun), I'humidité, linfilration, la condensation (pour

11 %).

les problémes dans |'immeuble sont souvent relatifs &
I'entretien et la propreté des parties communes (1 loca-
taire sur 5) et I'état des menuiseries de facades.

Dans le quartier, les questions d‘aménagement (pour
frois locataires sur dix) de fonctionnement social [deux
sur dix] et d'entretien, sont les points crifiques soulevés.

les atouts majeurs des logements concernet leur concep-
fion des logements et lo notion de "bon logement'
comprenant des nofices de confort et de qualité d'v-
sage, bonne clarté, spacieux et disposant du chauf
fage.

Les conditions financiéres (essentiellement le loyer) font
parfies des atouts.

les avantages du quartier sont liéslocalisation (28 %) ef
a la tranguillité (14 %).

Dans ces points d'analyse, quelques lignes de force
apparaissent susceptibles de constituer 'ossature géné-
rale des attentes. '

la priorité est accordée au quotidien, fant pour ce qui
est du fonctionnement des équipements communs, que
pour ce qui conceme le traitement des réclamations.

l'importance est accordée a 'image sociale que véhi-
culent les ensembles batis.

la fragilité et les conflits générés par les relations entre
voisins sont des points sensibles dans la perception par
le locataire de la vie sociale.

les difficultés de relations entre I'organisme et les locar
faires souvent évoquées dans ces enquétes, doivent
inciter & préconiser des solutions visant @ renforcer la
présence des organismes sur le site, & redonner une voix
et un visage & l'organisme, pour retrouver une relation
personnalisée, derriére une structure anonyme.

la notion du temps et la gestion de celui<i sont parfai-
tement distincts, entre I'organisme et le locataire, I'un
fonctionnant dans le moyen terme et I'autre dans le court
terme, voire I'immédiat.

C'est dans sa rapidité & gérer les attentes et & informer
les locataires sur ses intentions, que |'organisme sera
percu comme performant & leurs yeux.

la plupart des organismes du groupe de fravail ont
mené une enquéte de satisfaction.
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5.1.4 - La base de donnée "patrimoine” rassemblant
les caractéristiques essentielles du parc et de son
occupation

les fiches descriptives (voir p. 13, 14, 15), remplies par
les organismes, permettent de renseigner une base de
donnée "Patrimoine”, elles recensent des données lides
a la morphologie des batiments, au niveau d'équipe-
ment, & la typologie des logements, aux caractéristiques
financiéres et techniques, & l'occupation sociale et &
I'évolution qualitative du patrimoine.

Complétées par un plan de situation, un plan de niveau,
et des photographies, les fiches issues de la base de
donnée constituent un recueil de données de référence
complet.pour gérer les ensembles immobiliers.

En réactualisant cette base de données chaque années,
il devient ais¢ de retracer la vie et I'évolution des
groupes, et de comparer cerfains rafios types aux
données globales de I'organisme (exemple la base de
données de Domofrance qui retrace un historique de la
gestion des groupes).les données ainsi regroupées
peuvent éfre confrontées aux résultats ou & la moyenne
de I'organisme ou des rafios moyens ayant une valeur
de référence {exemple le logement Francais).

5.1.5. - La typologie du patrimoine permettant de
repérer les problémes et les risques encourus
L'élaboration d'une typologie du patrimoine permet de
répertorier les groupes selon des problémes ou des
risques encourus.

Le classement par nature de problémes consiste &
répertorier :

- les groupes n'offrant aucun probléme,

- ceux offrant des problémes fechniques {obsolescence,
désordres...),

- ceux relevant de dysfonctionnement liés & la gestion
locative (impayés, vacants, froubles de la vie socidle.. ),
- ceux qui cumulent les deux types de handicaps,

- ceux qui relévent d'une infervention faisant appel aux
partenaires extérieurs {ville, partenaires sociaux,
C.AF...). I s'agit souvent de quarliers sur lesquels des
procédures {type H.V.S., D.S.Q.) semblent particuliére-
ment appropriées,

-ceux sur lesquels un désinvestissement est d'ores et
déja prévu.

Le classement par type de risques a été établi par la
SA HIM Travail et Propriété [voir p. 16), qui dispose de
31 000 logements répartis en région lle de France.

Sont répertoriés les risques commerciaux, les risques
sociaux et les risques politiques.
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Ce classement est croisé avec la localisation des pro-
grammes :

- sur Paris Intra Muros et en centre ville de banlieve, se
regroupent les programmes sans risques,

- les villes nouvelles présentent des risques commerciaux
et quelques risques sociaux,

-les grands ensembles de la périphérie parisienne
présentent des risques cumulés : commerciaux et so-
ciaux,

-le périurbain est repéré comme porteur de risques
potentiels,

-les programmes échappant & I'attractivité de Paris,
mais encore inscrit dans la région lle de France présen-
tent des risques commerciaux réels (voir page cicontre)

Des “clignofants” ont été mis en place pour chaque
groupe, en fonction d'indicateurs et des critéres de
risques de gesfion [vacance, impayés, plaintes, pres-
sion des élus, problémes commerciaux...).

En fonction des critéres d'analyse (clignofants et critéres
de risque] un choix de sites relevant des difficultés de
fonctionnement est refenu pour élaborer un plan d'ac-
tion. le patrimoine en situation de déséquilibre repré
sente 24 sites, pour 50 % du patimoine.

le logement Frangais, pour sa part, a testé une classifi-
cation de son patrimoine selon trois critéres :

- les groupes stabilisés,
- les groupes avec "clignofants”,

- les grands ensembles a problémes durables.
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OPDHIM SARTITE - I'LAN DE PATRIMOINE -

CRENA-OUEST

APFIOCHE NES MAICILES LOCAUX DE L'IANITAT

LL FANC HLM

(Sous-bassin 1.8}

Fatines

Population en 1982 : 430

Saint Corneille

Population en 1982 :

126

Champagné Champagné

0PD 72 Autres aorganismes

= Population en 1982 :
S Rk T

A Total HLK : 266

129,51
162 S
logts -l
56 logts
Yyrd 1'Evique
o 72 = Population en 1982 : 3 306

20 logts - Total HLM : 44

HH  : 43
L

24 Togts

Loty ron
app 72

- Population en 1587 : 1 261

- Total MWLM : 12

. HLM 12,52
5 L

¥onfort-le-Rotrou
owp 72

- Population en 1987 : 97%

- Total HLH : 2

= MM ey

23 logts

§t Mars la Bridre St Mars 1a Bribre
®0 72 Autres organtsmes

I
- Population 1987 : 2157

Ruaudin

Population en 1982 : 2 047

Autres organismes

29 logts

24 logts

Changé - Population en 1987 : 4 072

- - Total KM : 53

141

- Total HLK @ 53

GO

20 logts [

Parigné 1'Evbque Parigné 1'Evbque
0PD 72 Autres organismes
- Population |587 : 207¢

) lnqﬁ - | o
- _HM Rt

[

10 Togts

OPDHLM SARTHE - PLAN DE PATRIMOINE - CREHA-OUEST

APPROCHE DES MARCHES LOCAUX DE L'HABITAT

h FICHE RECAPITULATIVE SUR LA SITUATION DU LOGEMENT (HORS HLM) ET DU
MARCHE FONCIER AU 1.1.88 DANS LE SECTEUR DU MANS-COULAINE (BASSIN 11°

MENTS AUTORISES

'
Depuls 1986, on assiste 4 une reprise de ln construction au Mans (+ 108 %)
Dans le méme temps, on observe un renforcement de la zone d'influence du
Mans (63 % des logements autorisés de la Sarthe entre 1982 et 1987), grdce
notamment au dynamisme de la construction dans les sous-bassins 1.6
(Couronne OQuest), 1.7 (Couronne Nord) et 1.9 {(Couronne Sud). Le pnurcentage
de lots autorisés dans l'ensemble du bassin (63 %) reste supérieur & son polds
démographlque (49.2 %)

I - LA COMMERCIALISATION DES L.OGEMENTS NEUFS

A. LES GROUPES D'HABITATIONS INDIVIDUELLES
1} Les iogements mls en vente

Le nombre de logements mis en vente a connu une balsse de plus de 67 % sur
I'ensemble du bassin. Pour le Mans el Coulaine, cette baisse a alleint 78 %
entre 1984 et 1987 apréa un léger redressement en 1986, La piriphérie
mancelle par contre connalt une évolutlon en dent de scle, avec notamment
une chute Importante en 1986 et une certaine reprise en 1987. Durant rette
dernlére année, les seules malsons mises en vente le furent dans les sous-
bassins 1.2 (Le Mans Est), 1.4 (Le Mans Ouest) et 1.5 (Allonnes)

2) Les logements vendus

On enreplstre un effondrement des ventes sur I'ensemble du hassin (- 1 ™%
depuls 1984). La balsse des ventes réelles (non tenu compte des lopements
retirés de la vente) depuls 1984 est de 86.2 % pour LE MANS-COULAINE, de
81,9 % pour sa périphérle, de R4 % pour l'ensemble du département. Cette
chute des ventes est plus particullérement marquée depuls 1986 el re pour
I'’ensemble du bassin

3) Les logements disponibles

Sur P'ensemble du bassin, les logements disponibles ont dhninut de plas de 509
%. méme sl cette tendince 4 la baisso est renversee depuis 1987 (+ 14 %)
Sur Ie secteur Le Mans—Coulalne la chute enreglstrée (- 63 %) est supéricure
a la moyenne du bassln, mals :ugmentation des logements disponibles on
1987 rst aussl trés supérleure (+ 29 %) a relle du bassin (+ 141 ")} Sur la

péripharie mancelle. la chute des logements dispanibles est de 39 ™ (53 ™
pour I'ensemble du bassin), mals la hausse enreglstrée depuis 1987 e<t faible
(+7 %)

~

B. LES COLLECTIFS
1) Les logements mis en vente
Si globalement le nombre de logements collectifs mls en vente a chute depuls

1984 (- 266 %), Il a toutefols augmenté depuls 1985 (passant de 34
logements @ 89 au 1.1.KR}.

2) Les logements vendus

Depuls 1984, le nombre de logements wvendus a fortement balssé (- 45 )
malgré une reprise des ventes en 1985, En 4 ans (de 1984 4 1987). 53 % drs
ventes ont ete effectuées dans le centre du Mans

aJ) Les logements dispenibles

Le stock de logements collectifs a fortement diminué de 1984 a 1987, en
ralson des ventes nombreuses sur cette pérlode. du falble nombre
d'annulations et de retraits de rertalns programmes, notamment dans le Nord
et I'Est du Mans

Il_LE_MARCHE FONCIER

A. LE STOCK DE LOTS DISPONIBLES VIABILISES

Sur le secteur Le Mans-Coulalne, e stock de lots disponibles a diminue de
prés de 22 % enlre le 1.7 A7 et le 1.1 BA, passant de 195 lots &4 153 e stock
qul est presque exclusivement privé (91 % du total des lots) est récent
puisque plus de 70 % des lots sont vlabllisés depuls moins dun an  La
periphérie du Mans n’enreglstre guasiment aucune balsse de son stock (- 1
%), eelui-ci passant de 403 lots au 1.7.87 & 399 su I|.1.88. Ce slork est au
2/3 privé, et pres de la moltlé des lots disponibles sont wviabllises depuls
moins d'un an (6_% depuls moine 'de 3 ans) Sur I'ensemble de la zone
d'influence du Mans, la balsse du stock est de 8 % passant de 598 lots A 552,
Il est pour les 3/4 privé (73 %) et constitué de Ints récents puisque 73 %
d'entre enx sont viablllseés depuls mains de 3 ans

B. LE DELAI MOYEN D'ECOULEHENT DU STOCK DE LOTS VIABILISES

Sur le secteur Le Maps-Coulaine, ce délal est Inférleur a un an (0.3} el sur
la pérlpheérie, Il est pratiquement de 3 ans (2,75). c'est-a-dire trés largement
superleur 4 la moyenne dn hassin qui est «do 1 .88 ans. mais inferienr a la
movenne do departement (1.9 ans)
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3.1.6. - Le "regard marché" (voir p. 18, 19, 20)
situant 'organisme dans le systéme concurrentiel de
I'offre et de la demande.

Pour ce faire, foutes les données lides & I'offre sont
examinées : observatoire du logement, fiches DRE,

fichier DDE...

De méme, les fichiers de demandeurs (infernes & I'orgar
nisme, municipaux, ou commun a plusieurs organismes)
sont analysés de maniére & dégager les besoins expri-
més, I'ensemble des points élant confrontés pour réaliser
une projection des besoins, des risques et des opportu-
nités.Une confrontation entre I'interlocuteur marché et les
différents intervenants dans la programmation d'opéra-
tions nouvelles ou de réhabilitation est établie, de
maniére a mettre en cohérence les éléments d'analyse
du marché et la programmation future.

Il s'agit de cemer le marché local au travers de la
démographie et de la clientéle, celleci étant classée en
frois catégories :

- la clientéle théorique lide aux hypothéses de dévelop-
pement démographique,

- la clientéle potentielle appréhendée par les fichiers des
demandeurs,

- laclientéle actuelle analysée au moyen des fichiers des
locataires en place.

Il est également nécessaire de s'interroger sur la de-
mande des populations défavorisées (en partie exclues
des circuits de la demande) ou encore, des clientéle
spécifiques, liés & un créneau non encore investi.

l'adéquation entre l'offre et la demande consiste &
établir la synthése des différentes analyses et leur
confrontation en s'appuyant sur des données précises
et suffisamment exhaustives.

Quelle que soit I'étude réalisée il s'‘agira d'intégrer
ensuite la démarche d'analyse du marché au sein de la
réflexion stratégique.

Pour cela, il est nécessaire de metire en place un
dispositif de suivi {un groupe de travail, un interlocuteur
marché).

les responsables ont en charge d'établir un tableau de
bord du marché prenant en compte la concurrence -
production privée, localisation de la demande : évolu-
fion de son volume demandes, caractéristiques... pro-
jets en matiére d'urbanisme, aménagement, et de ses
logements.... Une cartographie du patrimoine permet
de compléter le tableau de bord et de mefire en
évidence le rapport offre/demande dans les différents
secteurs de l'aire de I'étude (page précédente).

e tableau de bord nécessite un simple suivi périodique
dont sera chargée la personne identifiée comme l'infer-
locuteur marché.

Cefte base d'indicateurs constitue les données de
référence permetiant d'alimenter la réflexion sur le
positionnement du patrimoine dans le marché, voir
page cicontre.

5.1.7. - Laréflexion sur les modes de gestion permet-
tant de réajuster les modes de faire aux besoins des
locataires

le diagnostic porte sur le parcours du locataire dans sa
relation avec |'organisme, de I'accueil et & I'entrée dans
les lieux jusqu'a la sortie du logement.

A cet occasion sont examinés les méthodes et moyens
mis en oeuvre pour donner aux locataires un service de
qualité (informatiser, niveau d'écoute, capacité et quar
lité de I'accueil, réponses aux réclamations, pratique de
I'élat des lieux...).

Cette réflexion est basée sur des enfretiens directs avec
les différents intervenants dans la relation avec les
locataires.

les résullats de ces interventions sont synthétisés et
confrontés aux points criiques soulevés lors de I'enquéte
locataire, les deux diagnostics venant souvent se super
poser et se conforter I'un I'autre.

L'analyse des modes de gestion permet de remettre en
cause certains modes de faire créant des dysfonction-
nements dans la gestion des relations avec les locar
faires.

les points critiques soulevés peuvent concemer

- la qualité de I'accueil (locaux, le standard, le niveau
de prestations),

-le mode de communication ponctuel (sur des opéra-
tions type réhabilitation) ou général (en inteme, avec les
locataires, avec des partenaires extérieurs),

-la connaissance du peuplement et des flux [en-
trants /sortants),

- le suivi des réclomations et la qualité de service rendu
par les entreprises ou la régie,

-la pratique du préétat des lieux et (ou) de I'état des
lieux,

-le mode de facturation et la connaissance des im-
payeés,

-la programmation des opérations de réhabilitation ou
de constructions neuves ...,

-le suivi des opérations de réhabilitation (information,
niveau de finition...).

Un programme d'action est élaboré en groupe de travail
pour permettre d'améliorer les points critiques observés.

5.1.8. - La phase de conclusion du diagnostic abou-
tissant & la définition des orientations générales de
développement.

les différents points d'appréciation du patimoine sont
confrontés :

-analyse du patrimoine au regard de son positionne-
ment dans le marché (analyse inferne et regard exté
rieur),

- connaissance des risques, des faiblesses et des atouts
par I'enquéte locataires,

- dysfonctionnements dans les modes de gestion appar
rus par I'enquéte locataires ou par le regard sur les
modes de gestion.
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ORGANISME : sa D'HLM DE VOIRON ET DES TERRES FROIDES

NOM DU GROUPE : cramPFLEURI CODE : 4

COMMUNE : BoursoIN BASSIN D'HABITAT : moursoin

GRouPE SITUE DaNS LA ZAC DE CHAMPFLELRI, PROXIMITE DE PROGRAMMES PLUS RECENTS (CPAC pe L'lsére - SEM),

SYNTHESE
ZAC pE CHAMPFLEURI PARTICULIEREMENT MAL PLACEE SUR LE MARCHE LOCAL @ MAUVAISE IMAGE DE MARQUE. PEU DE DEMANDES
PROBLEMES (DE SURCROIT ORIENTEES VERS LES ENSEMBLES PLUS RECENTS). TAUX DE ROTATION ET DE VACANCE TRES ELEVES PAR RAPPORT
A LA MOYENNE DE L'AGGLOMERATION (9,85 contre 4,6 % £7 26.9 % contre 17,1 ™),
LOGEMENTS BIEN CONCUS.
PréSENCE DE L'ANTENNE DE LA SA VOIRON, .
ATOUTS (ROS EFFORT SUR L'ENTRETIEN ET L’AMELIORATION DU GROUPE. ACTION DE CCMMUNICATION,
DEVENIR

FAINTIEN DU STATUT LOGATIF, MAINTIEN D'UN NIVEAU DE LOYER ATTRACTIF DU FAIT DE LA FRAGILITE DU MARCHE,

ACTIONS A METTRE EN QEUVRE FINANCEMENT/COUT

ACTIONS TECHNIQUES

AMELIORATION DES ACCES AUX CAVES ET PARKINGS. FERMETURE DES LOCAUX V1DE-ORDURES. GROSSES REPARATIONS

ACTIONS D'ACCOMPAGNEMENT

RESTRUCTURATION POUR MODIFIER LA REPARTITION DES LOGEMENTS PAR TYPE ? PALULOS

ACTIONS GESTION

POURSUIVRE POLITIQUE DE COMMUNICATION POUR AMELICRER L' IMAGE DE MARQUE,
ASSURER LE SUIVI CONTINU ET RENFORCE DE L'ENTRETIEN COURANT.
MAINTENIR UN TAUX DE LOYER CONCURRENTIEL PAR RAPPORT A L’'OFFRE LOCATIVE SOCIALE ET PRIVEE,

AMENAGEMENT DES ESPACES EXTERIEURS : MATERIALISATION DES CIRCULATIONS PIETONNES LIES AUX 5 000 F/LOGEMENT
ENTREES D' IMMEUBLES, TRAITEMENT DES PIEDS D’ IMMEUBLES POUR ISOLER LES LOGEMENTS EN REZ-DE- A
CHAUSSEE , 70 000 F (s1 RESTRUCTURATION)
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Celte phase permet d'indiquer les grandes options sur
lesquels |'organisme base sa stratégie que ce soit :

- un repositionnement dans certains quartiers,

- une politique d'entretien et de réhabilitation renforcées,
- une poliique de vente ou d'investissement sur des
secleurs peu investis,

- un renforcement de certaines structures [agence, per-
sonnel ou locaux affectés & I'accueil, amélioration du
circuit des réclamations...) ou d'outils (informatique...)
fraduisant par une qualité de service améliorée,

- un repositionnement de la grille des loyers en fonction
de la notion de service rendu.

5.1.9. - Des thémes & approfondir pour élargir le
champs des connaissances et de référence.

Certains points soulevés par le diagnostic nécessitent un
approfondissement ou peuvent étre évoqués de maniére
a susciter un intérét et créer un bagage commun élargis-
sant le mode de référence aux différents agents et au
personnel concerné par la démarche du plan de patri-
moine.

A cet égard, la SA Mon logis a organisé, au cours de
I'¢laboration de son plan de patimoine, plusieurs réu-
nions thématioues permettant :

- d'offiner la programmation et le niveau d’exigences
requis par la programmation d'opérations nouvelles et
de réhabilitation.

Ce groupe de travail & misenoeuvre un cahier des
charges type pour la réhabilitation et pour les opérations
nouvelles. Une réflexion sur la qualité d'usage du loge-
ment, des espaces dits de transifion et des parties
communes.

5.2. - ELABORER DES SCENARIOS D’EVOLUTION
GROUPE PAR GROUPE

le programme daction est élaboré par le groupe de
travail associant les différents interlocuteurs responsa-
bles de la gestion des groupes.

Pour chaque groupe sont définis la vocation, I'évolution
envisagée en terme de peuplement, les actions de
gestion et les actions techniques, sur cing ans, ainsi que
les actions & mener conjointement avec les autres
partenaires {collectivités locales, D.D.E., C.AF, collec-
teurs, réservataires.. .}, [voir p. 22, 23).

5.3. - EFFECTUER LA SYNTHESE DU PLAN D’ACTION

l'ensemble des orientations et propositions concernant
la gestion locative et le domaine technique donne lieu
a une synthése chiffrée.

Ainsi, chaque organisme établit :

- un budget prévisionnel des fravaux d'entrefien et de
réhabilitation & effectuer dans les 5 ans, (voir p. 28},

- une synthése des actions de gestion permettant d'éva-
luer les coits et les besoins, au niveau des ressources
humaines (embauches, renforcement des agences ou
des services, amélioration des locaux), {voir graphique

p. 29).

Ces synthéses donnent lieu d la réalisation de graphi-
ques et de schémas explicites, résultant de la logique
générale et meftant en exergue |'aboutissement du plan
d'acfion.

5.4, - TESTER LA COHERENCE ENTRE LES OBJECTIFS
INITIAUX ET LES CHOIX DE PROGRAMMATION

le programme des travaux, une fois synthétisé, fait
I'objet d'une lecture critique afin :

- de valider sa cohérence avec les orientations stratégi-
ques préalablement définies (zones & réinvestir en pric-
rité, quartiers & désinvestir ou & fransformer, bonne prise
en compte des besoins des locataires, cohérence avec
les orientations liées a la gestion locative et & la politique
de peuplement...},

- de comparer les enveloppes budgétaires et les mon-
tants globaux aux budgets disponibles ou prévisionnels
de I'organisme aux hypothéses de financement de I'Etat.

L'ensemble des choix et du programme d'action estalors
soumis & un test global de cohérence.

les hypothéses liées & la politique d'investissement
(réhabilitation, budget, gros entretien, grosses répara-
tions), de désinvestissement [vente, démolition), la poli-
tique des loyers, I'évolution des charges de personnel
etde structure sontintégrés dans un logiciel de précision
de ['évolution du budget de la gestion locative (silex).

Les résultats financiers des différentes décisions siratégi-
ques peuvent faire 'objet d'un éventuel arbitrage, en
fonction des résultats obtenus.

Ce fest de cohérence du Plan de patrimoine constitue
le volet final de la démarche. Il reste ensuite & se doter
des moyens financiers et humains pour mettre en oeuvre
la politique patrimoniale de I'organisme.

Il convient également de poursuivre le dialogue avec
les partenaires extérieurs & partir de cefte base de
négociation pour élargir le consensus sur les orientations
et le programme d'action, définir les actions d'ac-
compagnement souhaitables (avec les collectivités lo-
cales et le secteur social) et préciser les articulations
avec les principaux partenaires de |'habitat.
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6. LES CONDITIONS DE REALISATION .

6.1. - CREER UN DISPOSITIF SPECIFIQUE POUR
S"ASSURER DE SA BONNE REALISATION :

Le dispositif nécessaire pour conclure un plan de patri-
moine est le suivant :

® Un leader ou coordinateur du plan de patrimoine
interne & I'organisme (sur 10 organismes présents, 2 au
moins ont du créer un poste de responsable Patrimoine
chargé presque exclusivement de la mise en ceuvre ef
du suivi du Plan}.

Dans les autres cas, le responsable exerce également
un autre réle, antérieur & la mise en ceuvre du plan.

® Un groupe de piloioge pouvant éfre :

- le groupe de direction (notamment dans des structures
pefites ou moyennes] ou comité de direction composé
des responsables des différents services tels que la
gestion locative, le service technique et construction
neuve, le service contentieux,

- un groupe transverse représentant les divers échelons
et services concernés par le plan de patrimoine (exem-

ple HIM TP).

® Des groupes techniques dont la constituion varie
selon la nature des thémes abordés.

En tout état de cause, il sera nécessaire d'y associer les
différents gérants d'unités, chefs de secteurs, ou chefs
d'agences a des moments précis : réflexion sur |'évolu-
tion de leur patrimoine par exemple.

Selon les cas, le groupe de pilotage propose les
modalités d'inferventions, et procéde aux arbitrages, ou
bien soumet a la Direclion les projets, & charge pour
elle d'effectuer les choix.

® Les recommandations liées au dispositif

Le coordinateur du plan de patrimoine est un opérateur
incontournable car il centralise les synergies internes, les
outils et les démarches du plan de patrimoine.

Il permet les remontées et échanges d'information. |l
coordonne |'‘action des différents services, anime le
comité de pilotage, et constitue un des garants de sa
mise en ceuvre.

lorsqu'il existe un Bureau d'Etudes extérieur, il constitue
son relais au sein de l'organisme, permettant de faciliter
la conduite du plan.

Le Comité de pilotage est également un niveau indis-
pensable du dispositif. Si ce comité se substitue & un
comité de direction, il est parfaitement intégré d la vie
de l'organisme, ce qui facilitera d'autont le suivi et la
mise en oeuvre du plan de pafrimoine.

6.2. - ADAPTER LA DEMARCHE AUX SPECIFICITES DE
L’'ORGANISME

les conditions générales de lancement d'un plan de
patiimoine sont dépendantes de la taille, de la locali-
sation, du mode de fonctionnement de I'organisme.

Il est cependant nécessaire de s'assurer que |'organisme
dispose des moyens humains nécessaires pour mettre
en oeuvre cette démarche : situalion stabilisée de
I'organisme, déferminafion d'un responsable, dégage-
ment du femps et des moyens humains pour parficiper
aux diverses phases du plan et étre présent aux réunions
de comité de pilotage ou du groupe technique ; mobi-
lisation du personnel sur les objectifs.

Trois types de conduite de plan de patrimoine ont été
évoques :

- conduite interne pure,

- conduite inferne avec apports de bureaux extérieurs,
- assistance méthodologique confiée & un BET extérieur.

6.2.1. - Une maitrise interne du Plan de Patrimoine
l'organisme ayant conduit seul son plan de pafrimoine
{logement Frangais) a chargé un Comité de Pilolage :
- de définir la méthodologie & mettre en ceuvre,

- d'assurer I'information auprés des différents services,
- de jouer le réle de coordinateur du Plan.

6.2.2. - Une conduite mixte

La conception et la méthodologie de la démarche a été
établie en interne, dans la SA HIM TP par une personne
embauchée & cet effet, et & qui incombe le suivi et la
réalisation du plan de patrimoine.

les bureaux d'éludes extérieurs sont sollicités pour éfa-
blir :

- des diagnostics sociaux élargis sur les sites difficiles,
- des études de positionnement commercial.

lls ont également bati, en commun avec les gestion-
naires, les plans d'actions sur les entités de gestion, en
fonclion des diagnostics préalables.

6.2.3. - Une assistance méthodologique confiée a un
BET

Les apports d'un Bureau d'Etudes extérieur : impulser,
motiver, garantir une certaine forme d’objectivité, mé-
diatiser, %ciliter les relations.

Chaque organisme ressent différemment les apports
effectifs d'un BET. Pour certains, le BET facilite la sensi-
bilisation du personnel et la mobilisation d'équipes.

Pour d’autres, la neutralité et le regard externe qu'apr
porfe le BET garanfissent une cerfaine objectivité dans
les propositions et peuvent faciliter la sensibilisation du
Conseil d'Administration aux orientations proposées.




le BET est percu également comme un médiateur,
facilitant les relations avec les associations de locataires
(par exemple par la SA de VOIRON) ou d'autres
instances felles que la DDE, la Préfecture ou Collectivités
locales. Au niveau des apports liés au changement des
modes de faire, ou de l'organisation, le BET peut
impulser des améliorations et des réorganisations plus
aisément que des personnes impliquées directement
dans la vie de 'organisme, car il est déconnecté des
enjeux, des ambitions et des conflits potentiels infernes.

Le BET conforte les posifions adoptées par le Comité de
Direction, ou de pilotage, il ne décide pas & sa place,
mais permet de faire émerger des solutions, en obtenant
un consensus sur les grandes orientations.

lorsqu’un organisme confie & un B.E.T. une mission
d'assistance dans la conduite du plan de patrimoine, il
estconvenu que le processus de travail sera congu dans
une démarche associée.

Une répartifion des 1aches s'opére dans laquelle 'orgo-
nisme est chargé de récolter les données sur le patri-
moine tandis que le B.E.T. :

- apporte son regard extérieur ef son approche sur la
qualité comparée des opérations,

- organise le déroulement du plan de patimoine en
fonction des spécificités de I'organisme,

- est le garant de la méthodologie,

- apporte ses oulils et démarches relatives aux différentes
phases du plan : analyse des modes de gestion, éfudes
de marché, diagnostic du patrimoine.

le plan d'action est bali en commun sous I'impulsion du
B.E.T., en fonction des attentes, des perspectives et des
modes de faire de I'organisme.

Dans certains cas, |'organisme décide de conduire seul
une recherche sur la méthodologie la plus adaptée
(éfablissement d'une base de donnée specifique, &
flexion sur la classification du patrimoine, typologie des
familles logées, élablissement du plan d‘action...) le
B.E.T. intervenant pour valider les differentes phases,
valoriser ou améliorer les productions ou avancées
réalisées en interne.
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7. VALORISER LE PLAN DE PATRIMOINE :

UNE PREOCCUPATION CONSTANTE

Faire connaitre et faire reconnaitre son plan de patri-
moine constitue un des axes de réflexion du groupe de
fravail et un des points importants pour faciliter le
consensus autour de ce plan.

Plusieurs moments ou élapes nécessitent une informa-
tion, tant au niveau interne, qu'au niveau exteme @&
I'organisme.

7.1.- UNE VALORISATION INTERNE PONCTUANT LE
DEROULEMENT DU PLAN DE PATRIMOINE : DECLEN-
CHEMENT, MOMENTS FORTS, SYNTHESE

Plusieurs étapes du plan de patiimoine sont des mo-
ments clés, & propos desquels 'organisme doit impulser
par une politique d'information et de présentation
larges.

Au début du plan de patrimoine :

Une information générale rassemblant la totalité des
services doit étre organisée, de maniére d présenter &
I'ensemble des participants, leur Gle ef le niveau de
sollicitation auquel ils auront & répondre.

les participants ayant connaissance des objectifs de I
démarche, et des résultats attendus, seront en mesure
de s'investir dans le projet et de se mobiliser sur la
conduite de ce projet.

Celte information peut prendre la forme d’une réunion
générale ou d'une note de présentation, ou d'une
information écrite dans un journal inferne : les formes ou
supports pouvant s‘additionner.

Toutau long des étapes, les résultats de ces points forts
peuvent étre communiqués a la fofalité du personnel :
- les résultats de I'enquéte,

- le plan d'action.

Citons le cas du Logement Frangais, qui a réalisé un film
sur les résultats de I'enquéte locataires.

En fin de plan de patrimoine une présentation générale
des résultats semble s'imposer, fant au niveau du per-
sonnel, qu‘au niveau de I'équipe de Direction et du
Conseil d'Administration.

7.2. - LA COMMUNICATION EXTERNE SUR LE PLAN
DU PATRIMOINE DOIT S’ADAPTER AU PUBLIC CIBLE
ET A SES PREOCCUPATIONS : LOCATAIRES, PARTE-
NAIRES SOCIAUX, TOUT PUBLIC

L'enquéte de satisfaction, généralement effectuée aur
prés de la tofalité des locataires, nécessite un retour
d'information, au niveau global ainsi qu'au niveau
individuel, lorsqu'il s'agitd'une réclamation particuliere.

la éponse collective & la tofalité des locataires peut
revétir diverses formes :

- Article dans le Journal des locataires (exemple la SA
Mon logis, ou le logement Francais), (voir p. 34, 36).

- Alffichettes dans les halls.
- Articles dans les journaux locaux.
- Film sur les télévisions locales ou régionales.

la synthése et les résultats du plan de patrimoine doivent
faire 'objet d'une communication ciblée, en fonction du
ou des destinataires et des sujets traifés.

le contexte local constitue un facteur déterminant dans
le choix du mode de présentation

- un Office ou une SA exergant sur un département hors
région parisienne et qui plus est un Office Municipal
pourra plus facilement convier I'ensemble des parie
naires G une réunion de présentation des orientations et
des perspectives de développement de la Société,
-une SA parisienne infervenant dans plusieurs départe
ments devra négocier ou confacter département par
département, voire ville par ville les principaux parte
naires.

lors de ces réunions de présentation, il est souhaitable
d'afficher, plus que la philosophie du plan, les déclinar
sons prafiques concernant les partenaires invités, de
maniére a pouvoir établir un dialogue sur les résullats et
les grandes options prises concernant la vie locale.

Ceci est particuliérement vrai pour les réunions avec les
élus, dans le cadre de négociations lices aux quartiers
inscrits dans des sites DSQ ou faisant appel & tout autre
procédure de type convention de quartiers, ou conven
fion ville /habitat.
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Nous enregistrons sur ce théme une attente

Ces trois themes  information. écoute. inter-
forte puisque

ventions techniques. soulignent limponance
essentielle accordée par nos locataires au
fonctionnement quotidien de leur immeu-
ble, fonctionnement qui ne peut étre assuré
correctementsans que s'établisse une relation
suwvie et privilégiée entre les locataires et le
Logement Frangais.

+ ou bien linformation est jugée inexistante
ou insuffisante (11% ),

*ounotre écoute des locataires fait comple-
tement défaut (34 %),

*oules interventions techniques en réponse
aux réclamations de nos locataires ne sont
pas assez rapides (14 %)

LES RELATIONS ENTRE LOCATAIRES LES PROBLEMES DU LOGEMENT ET DE L'IMMEUBLE
Un locataire sur quatre mentionne un probieme de relations
entre locataires. dans son immeuble ou dans son groupe
immobilier

* 11 % se plaignent de leurs relations de voisinage immeédiat.
* 6% en deplorent la composition sociale,

* 5% évoquent des nuisances dues aux enfants et aux jeunes

Le taux de réponse trés élevé sur ce théme confirme limportance que nos locatares attachent a
la vie au quotidien Ce sont presque deux problémes par locatarre qui sont souleves et, en priorite
« lentretien. la proprete. mentionnés par plus d'un locataire sur quatre:

e
oviee
oson =i
Ascenseurs
Gmtge

Entretien l
proprete

28% |

» les travaux de réhabilitation
Nos locataires parlent peu de problémes d'im-
meubles qui exigeraient des travaux lourds. lis
parient surtout du mauvais fonctionnement du
chauffage, des ascenseurs, de linsufiisance de
lisolation phonique ou encore de I'amélioration
nécessaire de certains locaux vide-ordures., efc..
Le probléme du vandalisme et de la dégradation est présent, : Cest donc notre maniére de gérer le quotidien
mais de fagon inégale, selon qu'il est apprécié au niveaude = "4 | beaucoup plus que la nécessité dimportants
limmeuble ou du quartier ; travaux de modernisation ou de réparation qui
est mise en cause. Ce sont nos pratiques habi-
tuelles qu'il faut revoir.

Tous quartiers confondus, ce ne sont que 8 % des personnes
interrogées qui le dénoncent. Mais au niveau de certains v
immeubles, le taux de réponse est hélas bien supérieur 2 ce }
pourcentage {14 %). -

QUELS SONT LES AVANTAGES DES HABITATIONS
DU LOGEMENT FRANGAIS ?

* 50 % des locataires interrogés apprécient la localisation de leur im-
meuble (proximité des commerces et des services, ..)

* 26 % estiment bonne la conception générale (notamment I'espace.
la clarté des logements).

* 16 % mentionnent la tranguillite. et 10 % le loyer avantageux.

LES PROBLEMES DE QUARTIER

Trois problemes essemtiels sont soulignés :

* 30% des locataires se plaignent de l'insuffi-
sance de l'aménagement des guartiers, en
particulier des problémes de stationnement,
des brutts exténieurs, mais aussi de la pauvre-
1é des équipements pour les enfants et les
jeunes, ...

* 23 % jugent l'entretien général défectuaux,
*11% seplaignent de leurs relations avec leurs
voisins de quartier.Ces chifires fraduisent &
nouveau kg souc majewr de nos locataires de
vair s'améliorer leurs conditions de vie - chifires
qui mettent également en évidence la nécass-
1é d'une approche globals des problémes d'ha-
bdat avec Fappui de tous cauwx qui participant et
contribuent & la vie du quartier .

Tels sont les éléments essentiels gu'on peut retirer
de cette enquéte. Face a tous les probiémes
évoqués le Logement Frangais revendique sa part
de responsabilité, les décisions et les initiatives qu'i
doit prendre sans retard. Mais une partie des solu-
tions échappe au seul Logement Frangais qui
fonctionne dans un réseau de partenariat. Ses
partenaires sont les élus, les associations de loca-
taires, les travailleurs sociaux, toux ceux qui nous
aident financiérement, administrations, etc. et c'est
ensemble qu'il convient de donner un contenu con-
cret a notre projet d'entreprise "Construire la vig".”

PROUJET




les présentations de bilan de plan de patrimoine
peuvent, |& aussi, revétir des formes variées :

- La réunion générale rassemblant les différents parte-
naires et administrations {Préfecture DDE, partenaires
sociaux, représentants de locataires, collecteurs et
réservataires, collectivités locales).

- la réunion restreinte avec le Conseil d’Administration
et quelques représentants des administrations (Préfec-
ture, CAF, DDE) et Collectivités locales directement
impliquées.

- Lles manifestations par voie médiatique : presse, journaux
locaux ou nationaux (Actualités HUM, le Moniteur, ou
autres journaux spécialisés) radios et tlévisions locales.

les organismes peuvent également provoquer des réu-
nions avec leurs partenaires sociaux [autres organismes
bailleurs) pour articuler leurs politiques sectorielles

- par exemple dans le cadre de vente, ou de rachat ou
d'échanges de patrimoine,

- de méme, avec les collectivités locales, I'articulation des
polifiques liées au développement local peut s'opérer &
I'occasion de la présentation des plans de patimoine.




8. - ANTICIPER LE DiROUI.EM'EN'I' DU PLAN
C’EST S"ASSURER AU PREALABLE
DES BONNES CONDITIONS DU SUIVI.

Une des conditions de réussite du plan de patrimoine,
consiste & anticiper son déroulement ultérieur dés son
départ.

Ainsi, le dispositif mis en place, instauré en phase amont
du plan de patimoine comprenant le groupe de pilo-
tage et le responsable en titre du plan de patiimoine est
le garant de la conduite et de la réalisation du plan.

D'aucun diront que lorsque le plan patrimoine arrive en
phase terminale, tout commence car il s'agit de I'appli
quer, de le valider, ou de le réactualiser en fonction des
contraintes nouvelles.

L'ensemble des données rassemblées lors du plan de
. . - .

patrimoine permettant d'établir un tableau de bord de

la gestion du patrimoine, est utile & conserver, dans la

mesure ol il est actualisé annuellement.

L'enquéte salistaction, servant & apprécier les attentes

et les besoins des locataires en place, peut aire renou-

velée périodiquement : que ce soit sur échantillon
comme le fait la SA DOMOFRANCE, ou globalement,
ou encore en foncfion d'événements marquants tels
qu'une réhabilitation.

la programmation concemant les prévisions d'entre-
fien et de réhabilitation du parc étant établie pour 5
ans, il convient de la réactualiser de facon réguliére
{annuel /biannuel).

la grille de loyers, basée sur le classement qualité des
groupes, |'analyse du marché et les études de posi-
ionnement, sont des éléments & réactualiser périodi-
quement.

le plan de patiimoine est un plan quinquennal glis-
sant : il doit tenir compte des modifications liées & des
possibilités de programmation offertes par les Pou-
voirs Publics, de I'organisation interne de la structure,
du budget de I'organisme et des conditions liées au
contexte économique ...

Il doit donc étre réactualiser chaque année, tant qu
niveau de la programmation des actions de gesfion
que des actions techniques, et &tre suivi, dans sa mise
en oeuvre, par un coordinateur désigné pour effectué
ce suivi.






La collection des Cahiers d’Actualités HLM
comprend cinqg thémes repérables & la couleur
de leur couverture :

[] Accession : bleu.

[] Patrimoine : rouge.

[] Modernisation : vert.

[] Développement social : jaune.
[J Financement : violet.

Dés la parution, un exemplaire est adressé
gracieusement & chaque organisme d’HLM.

Pour toute commande supplémentaire, écrire au
service courrier de |’"Union des HLM, 14, rue

Lord Byron, 75008 Paris.
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