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J'ai eu récemment la responsabilité et aussi le grand
honneur de féter les 90 ans de Tarn-et-Garonne Habitat.
Ce fut l'occasion de rappeler nos convictions et notre
fierté de travailler dans le logement social.

Notre mission ne se résume pas a 1'édification de murs
et de toits ! Elle est plus ambitieuse et plus essentielle : il
s'agit de construire ensemble des logements de qualité
bien sir, mais aussi des logements qui participent a la
construction de vies, d'identités, des résidences qui
favorisentlesliens sociaux, quifabriquent dela cohésion.

Voila notre travail chez Tarn-et-Garonne Habitat.
Voila aussi pourquoi notre mission est exigeante et

La fin del'année 2019 se profile et déja, nous sommes sur parfois difficile.
les projets 2020, 2021. ‘ ‘
I I
. Nenwelle fRmde., Clest l engagement Si hier, le logement social trainait une image
“ N otre souci demeur e N lle Di . dégradée, nourrie de préjugés, ce n'est plusle cas
CEIERCARITEEon de tOus, du personnel et aujourd'hui : une majorité des Frangais en ont
le Confor t des . . . ) . une image positive.
Nouvelles orientations, toujours axées sur les des membres du Consell
locataires, tout en projets de réhabilitations, sur les programmes Notre capacité d'adaptation, notre faculté
’ neufs et sur notre concept Village Citoyen. d’A. dmini str ati on ui a d'anticipation, la recherche permanente de la
reCh erChant 7 q satisfaction de nos locataires sont autant de
Sur le plan des projets en cours, aucun changement. ermis d Tarn-et- Garonne preuves que les bailleurs sociaux, et Tarn-et-
des économies 2019 a vu se mettre en place des réhabilitations p Ga?onne Habitat en p_articu}ier, s’invgstissent
importantes, notamment en termes de rénovations Habitat d’a ssurer sa pleinement pour remplir un réle essentiel.
éventuelle S avisée énergétique et d'accessibilité. Ce programme
’ ’ de r(/ahab11.1ta.t10n Vi e longéVité et qu‘i Les relations de confiance et le dialogue entamés
EREEER QRIS . l avec les acteurs de terrain que sont les élus,
Plus globalement, notre souci demeure le confort assurera ega ement ;irg;.grllgnent également des bienfaits de notre
des locataires, tout en recherchant des économies 3 e 3 ’
éventuelles. Ainsi, les charges seront analysées et revues sa p erennite. ’ ’
plus précisément, au plus juste pour chacun. Pour autant, je demeure déterminée a poursuivre
A . notre mission et a défendre l'indépendance de notre
Dans le méme temps, nous poursuivons nos efforts pour organisme, dans un contexte de transformation
obtenir la labellisation Qualibail. D'ailleurs, chacun profonde du logement social.

aura pu remarquer 1'évolution de la qualité de 1'accueil

téléphonique au cours de cette année.
Tarn-et-Garonne Habitat a connu des périodes difficiles,

mais notre office demeure debout, prét a relever les défis
et les enjeux de demain que sont le vieillissement de la
population, le maintien a domicile, la revitalisation des
territoires ruraux.. et ce, dans un contexte financier
toujours plus contraint.

Ainsi, Tarn-et-Garonne Habitat, premier bailleur social
de notre département, essaie toujours de s'améliorer
pour le bien-étre de ses locataires et de ses agents.

Notre office est également un agent d'importance dans
l'économie locale au travers de tous les travaux de

2laail) ( . C'estl'engagement de tous, du personnel et des membres
réhabilitation et de construction entrepris a l'échelle

du Conseil d’Administration, qui a permis a Tarn-et-

- départementale. Garonne Habitat d'assurer sa longévité et qui assurera
o s R ) , . également sa pérennité, continuant a tenir sa place
Ma/rlyse Baulu Je vous souhaite a toutes et a tous, une bonne fin d'année Linda Pradel d'acte : d le départ. t
Présidente du CA 5 . . . L ur majeur dans le département.
et une trés bonne année 2020. Directrice Générale
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Un nouveau process organisationnel en interne

La démarche induit le déploiement d'une .
stratégie Qualité continue qui s'appuiera sur la Otl en sommes-nous
professionnalisation des collaborateurs de Tarn- deladé he ?

et-Garonne Habitat (information et formation), et € la demarche <

sur la vérification du respect des engagements. La démarche Qualibaill est en' marche:

Pour ce faire, nous allons devoir mettre en place Nous avons commencé par la rédaction des
un dispositif d'auto-contréle, des audits internes procédures Direction par Direction, puis
et un bilan annuel. par celle des procédures transversales qui
Plus important, la satisfaction des locataires concernent l'ensemble des services de l'office.
sera appréciée a l'aide d'indicateurs mesurés L'audit qui déterminera notre éligibilité au
réguliérement, notamment par le biais d'enquétes label (réalisé par I'AFNOR) devrait intervenir
annuelles menées auprés d'un panel de locataires. fin 2020. Nous vous tiendrons informés de
Les résultats et les points d'amélioration vous l'avancée du dossier.

seront communiqués.

ENGAGEMENT
""DE SERVICE

Q ualiball : AT de service majeurs

AFNOR CERTIFICATION

une démarche pour
améliorer la qualité de service

Qualibail est un référentiel de 6 engagements

Vous orienter a chaque étape de votre demande de logement.

A . 7 x = Faciliter votre emménagement, agir pour votre confort et votre sécurité.
A la recherche d'une Qu'est-ce que Qualibail ?
SatiSfaction tO'u.jourS plus Qualibail est une certification (un label)
. délivrée par I'AFNOR (Agence Frangaise de
grande de ses locatalres, NORmalisation). Elle atteste le bon respect d'une Assurer le bon déroulement de votre location avec des informations réguliéres ou
’ . /] série d'engagements pris par un bailleur autour ponctuelles : incidents techniques, travaux programmeés dans une résidence, offres
et dans l Opthue d une de la qualité des services rendus aux locataires. de logements a la vente, régularisation des charges.
reconnaissance o‘ﬂicie"e et Créée en 2001, par et pour les organismes de
B iy logements sociaux, cette liste d'engagements
natlonale de sa quahte de (\acjféuliefle;zn;izlmﬂéer: leilsgzgerz‘rgellétsi)isii Izlgf; Traiter vos demandes d'intervention technique, et notamment étre plus transparent
SerVice, Tarn- et'Garonne afin de répondre encore plus précisément aux sur les délais de prise en charge de vos demandes d'intervention.
. b wms N Ar . préoccupations des locataires.
Hab itat a dGCIde, a l horlzon Par conséquent, en se langant dans Qualibail,
2020, de s'engager dans la Tarn-et-Garonne Habitat vise la satisfaction Vous informer, évaluer les interventions effectuées chez vous et dans votre résidence,
. : . maximale de ces derniers. a travers un contrdle des prestataires, avec au besoin une reprise des travaux en cas
déemarche Quahball... C'est une démarche volontaire de la part de Tarn- de non-conformité.

et-Garonne Habitat, qui se veut concréte et lisible.
Dans le détail, elle se traduira par une meilleure
structuration des pratiques de notre personnel
- afin d'assurer un méme niveau de service a
tous les locataires. In fine, il s'agit de valoriser la
relation et la satisfaction locataires, d'installer
durablement la culture client au sein de notre
office.

Vous accompagner dans votre parcours résidentiel.
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Lhum | n'idu"
de Tarn-et-Garonne Habitat
depuis 1929 |

Premier bailleur du
département, Tarn-et-Garonne
Habitat a profité de son 90°™
anniversaire pour rassembler
ses partenaires le 5 novembre
dernier au chateau Montauriol.
Cet événement convivial a

été I'occasion de rappeler les
singularités de notre office

- celles qui ont assuré sa
pérennité aupres des territoires
et de leurs populations. Ce fiit
aussi le moment d'évoquer
l'avenit...
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90 ans d'existence
et une vraie capacité
d'adaptation

Créé en 1929, Tarn-et-Garonne Habitat affiche
pourtant un état d'esprit toujours jeune, capable
d'anticiper et d'intégrer les transformations du
secteur du logement social (évolutions sociales,
sociétales, législatives et environnementales)
et les enjeux de l'habitat de demain. C'est
ainsi que Tarn-et-Garonne Habitat adopte les
nouvelles tendances de I'habitat avec notamment
l'essor de projets participatifs et soutient des
projets innovants tels que les opérations éco-
responsables.

Dans le méme temps, depuis toutes ces années,
Tarn-et-Garonne Habitat est resté fidele aux
mémes principes humanistes, ceux qui donnent
la priorité a la satisfaction et au bien-étre de ses
clients. Particuliérement attaché au local, l'office
Hlm départemental participe aussi pleinement
au dynamisme des territoires sur lesquels il
intervient en contribuant au développement de
I'économie locale.

Un habitat de proximite

Du grand collectif a la maison individuelle,
Tarn-et-Garonne Habitat propose une offre
de logements large et diversifiée, susceptible
d'apporter des réponses aux besoins de chaque
public. Tarn-et-Garonne Habitat congoit
notamment des logements tenant compte des
nouveaux modes de vie et des problématiques
diverses telles que les questions du maintien a
domicile, avec le vieillissement de la population
(notamment a travers le label HSS) et le handicap.

Partie prenante des projets de vie de chaque
foyer, Tarn-et-Garonne Habitat fait de sa
proximité un atout majeur pour cerner toujours
mieux les attentes des locataires et contribuer
a leur satisfaction tout au long de leur parcours
résidentiel. C'est également cette proximité
qui lui permet de remplir sa mission principale
d'intérét général a travers la production de
logements de qualité, bien intégrés au tissu local,
dans un souci de cohésion et de lien social.
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“ Nous sommes engageés dans
une démarche qualité a travers
notre service relation clients.
La proximité est une valeur
fondamentale pour Tarn-et-
Garonne Habitat qui veille a
tenir compte des problématiques
nationales et spécifiques au
département pour rendre
accessible le logement a tous
et que chacun puisse bien vivre
dans son logement , ,

précise Linda PRADEL,
directrice de Tarn-et-Garonne Habitat.

Un habitat qui se construit collectivement

Pour Tarn-et-Garonne Habitat, la construction de logements adaptés passe par une construction
collective, c'est-a-dire une programmation réalisée a partir de relations de confiance et d'un
dialogue positif avec les élus - ces acteurs de terrain qui connaissent parfaitement la vie locale et les

besoins de leurs communes.

« Tarn-et-Garonne Habitat est aux cotés des collectivités territoriales et des populations pour
répondre a sa mission principale d'intérét général. Nous cultivons des valeurs d'entraide et de
cohésion sociale au service de nos clients, mais aussi en interne » souligne Gabrielle Barbera,
directrice de la stratégie Patrimoniale de Tarn-et-Garonne Habitat.

Une organisation au service d ‘une vocation sociale

Tarn-et-Garonne Habitat rassemble prés de 100 collaborateurs, une équipe impliquée qui développe
plusieurs métiers et compétences autour de 3 péles d'activité :

> La maitrise d'ouvrage avec la construction
et la réhabilitation de logements bénéficiant
des derniéres normes en matiére de confort,
d'économie d'énergie et de préservation de
l'environnement. En complément, une régie
composée de plusieurs corps de meétier,
intervient pour l'entretien et les travaux
ordinaires.

> Un pdle relations clients trés important qui
comprend, d'une part, la gestion locative et,
d'autre part, un ensemble de services dédiés
a une constante démarche de qualité au
service de la satisfaction de ses clients.

>Tous les services support, parmi lesquels
les fonctions administratives, comptables,
juridiques, informatiques... nécessaires au
bon fonctionnement de l'entreprise.

“ Le logement social est en pleine
mutation. On peut envisager
dans le futur des regroupements
d’offices qui seront l'opportunité
de mutualiser les expériences,
tout en préservant nos valeurs
d’attachement au territoire,
fondement méme d’un office

local HIm ’ ,

explique Maryse Baulu,

conseillére départementale du canton de Moissac,
adjointe au maire de Moissac, Présidente de
Tarn-et-Garonne Habitat.
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« Nous sommes un « service support » pour tous
les salariés de l'office » explique Magali Andrieu,
nouvelle cheffe de projet informatique de Tarn-
et-Garonne Habitat depuis juin 2019. Elle fait
plus précisement partie de la Direction des
Systémes d'Information (DSI) : un petit service en
termes d'effectifs (seulement 3 personnes) mais
dont les missions se révelent particuliérement
importantes dans le fonctionnement de l'office
Hlm.

Pour commencer, c'est lui qui gére le bon
fonctionnement de prés de 70 ordinateurs que
comptabilise le parc informatique de Tarn-
et-Garonne Habitat - sans oublier celui des
imprimantes, scanners, téléphones fixes et
mobiles... « C'est tout du moins vers nous que l'on
se tourne lorsque cela ne marche plus ! A nous de les
dépanner ou de faire appel a un prestataire qualifié
si nécessaire ! ».

C'est également le service informatique qui
accompagne la dématérialisation de certaines
taches en interne : « Le but est de proposer a nos
collegues l'installation de solutions numériques
qui facilitent leur métier. En gros, on supprime au
maximum le papier ! ».

A I'instar de nombreux autres
bailleurs, Tarn-et-Garonne
Habitat a entamé une
transformation numeérique

qui repose beaucoup sur la
deématerialisation. Le service
informatique se trouve bien
entendu au coeur de cette mue.

Pour ce faire, Tarn-et-Garonne Habitat utilise le
progiciel Prem'Habitat. « C'est un « super logiciel »
qui permet de gérer au quotidien l'ensemble des
informations dont on a besoin ». C'est grace a lui
que se fait la gestion du parc immobilier (état
des logements, entretien a effectuer, a prévoir...),
mais aussi la gestion des locataires (demandes
de logement, édition des quittances, suivi des
contentieux...) ou encore l'ensemble des actions
administratives et financiéres (comptabilité, suivi
des marchés...). C'est aussi un outil collaboratif a
partir duquel les agents peuvent savoir ce qu'ils
ont a faire.

Plus récemment le service informatique a
initié et suivi le développement d'applications
mobiles métiers : par exemple celle permettant
la réalisation digitale des états des lieux.
« Directement connectées a notre logiciel, ces solutions
évitent tout le travail de saisie pour nos agents ».

A lavenir, des appli’ mobiles dédiées aux
habitants devraient voir le jour : faire une
demande d'intervention depuis son téléphone
mobile par exemple. Car en effet, aujourd’hui, la
dématérialisation n'intéresse pas que les salariés:
« les locataires souhaitent aussi se faciliter la vie ! »



