2/12/2024
Agence des Yvelines

Nous accueillons les participants :

Amicales de locataires :

Annick AUJEAN (CLCV) Versailles —1721L

Jean-Luc BIZEUL (Admin INDECOSA-CGT) EZANVILLE (95)
Pierre BUNTZ (UNLI) Les Clayes-sous-Bois —1238L
Brigitte CRUMIERE (INDECOSA-CGT) Sartrouville - R342L
Bernard LARTIGOU — Le Port-Marly - 1019L

Jocelyne LEPITRE (FO) Versailles —1112L

Jean-Didier SOL (CLCV) Noisy-le-Roi 1267L

Représentants 3F :

loan ALEXANDRU, Responsable habitat

Ella CZAJOR, Responsable habitat

Anne DE CAMARET, Directrice départementale
Florence DE CHATEAU-THIERRY, Responsable habitat
Stéphanie HENRYON, Directrice départementale
Agnés LEMAITRE, Assistante de service

Emilie MECHINAUD, Responsable habitat

Philippe MOREAU, Responsable habitat

Thibault PREDONZAN, Responsable habitat




LES THEMATIQUES

La politique senior

Les contrats PROXISERVE
- Chauffage individuel

- Multi-technique

3F¢

Groupe ActionLogement

Mme DE CAMARET présente l'ordre du jour.

Mme de CAMARET rappel que lors du dernier forum, nous avions proposé
d'échanger sur un des 3 thémes et les amicales et associations ont souhaité réfléchir
sur les contrats et donc il est proposé aujourd'hui de présenter le fonctionnement
d'un de nos plus importants prestataires tant sur le multitechnique que sur le
chauffage.

En lere partie, on évoquera la politique sénior, sujet non retenu mais qui a fait
I'objet de réflexion avec les collaborateurs de |'agence.

Laetitia PERRIN, Responsable Mission Sociale, présentera la politique senior au sein
du groupe 3F, puis nous détaillerons la déclinaison au niveau des Yvelines.

Par la suite, les représentants de PROXISERVE viendront présenter les contrats
chauffage individuel et multitechnique.






Pourquoi une politique Senior ?

Laetitia PERRIN, Responsable Mission Sociale, annonce le déroulé de sa présentation
sur la politique




S LES SENIORS AU SEIN DU PARC 3F EN ILE DE FRANCE

28%
En IDF: 33 325 locataires de 60 ans et plus (*) <
60 ans

() dont 9 317 locataires de 75 ans et plus et plus

Dans le département 78 : 4 058 locataires de 60 ans et plus (*)

©® dont 1 222 locataires de 75 ans et plus %‘e"éres POIDS DES
SENIORS

(*) enquéte Occupation Parc Social 2022 (OPS)
de la population

Données OPS extrapolées & P'ensemble du parc : frangaise est &gée de 60 ans
 EnlledeFrance | Domsledépartement7s |

* 60 ans et plus : 44 784 * 60 ans et plus : 4 997

e 75 ans et plus : 13 002 * 75ansetplus:1493

A Poids des seniors dans I’occupation du parc :
‘V * 60 ans et plus : 30%
e 75 ans et plus : 9%

Mme PERRIN présente I'état des lieux de la population des seniors au sein du parc 3F
en lle de France




LE PROFIL DES SENIORS 3F (¥

Isolés Taux effort net Revenus < PLUS
80% 28% 20%

60%

40% 53908 60%
20%
0%
Repéres 75 ANS ET PLUS DANS

o —— T
Sous-occupation LE PARC SOCIAL

A et

52% Dépendance : = 50% sans réseau
A43% 9% amical actif
20% : = 41% sans contact
modérément : avec leurs enfants

dépendant: .
cpendants = 52% sans relation
avec leurs voisins

26% 88%

24% 27% 86%
=

22% 84%

82%

20%

90%

40%

20%

0%

Ancienneté

. J
20 .
I m >60ans m >75ans tous locataires 3F
20

(*) Données Groupe Enquéte OPS 2022

On constate une fragilité de nos locataires qui avancent en age




7] LA (R) EVOLUTION DEMOGRAPHIQUE CHEZ 3F EN ILE DE FRANCE

——— 4 Reperes FRANCE

ESPERANCE DE VIE { -
Projection du nombre de locataires seniors Evolution entre 2022 et 2070 | | ;Jé“té\/r'gggsnie?e‘f:r:
sur la base de I’évolution de I’'espérance de vie Femmes : de 85,2 2 93 ans § les territoires

Hommes : de 79,1 a 90,3 ans

Augmentation de 25% des locataires agés Augmentation de 71% des locataires agés
de 60 ans et plus entre 2022 et 2050 de 75 ans et plus entre 2022 et 2050

— B4

44784

Dans le
Pl 22 260 département 78 :

/ 2 556 locataires

13002 de 75 ans et +

ﬁ Repéres FRANCE

) . ) POIDS DES SENIORS
Evolution de la proportion de seniors Evolution entre 2022 et 2050 :
60 ans et plus : de 27 a 33%
75 ans et plus : de 10 a 16%

Dans le
département 78 :
6 251 locataires
de 60 ans et +

. OPS extrapo OPY

D’ici 2070, I'espérance de vie augmente :
- de 85a93 ans pour les femmes
- 79290 ans pour les hommes d'ici 2070

En 2050, nous aurons 25% de plus de locataires de +60 ans
Soit une augmentation de 71% des locataires de 75 ans d'ici 2050



ZOOM SUR LES 75 ANS ET +

Une évolution en 2 temps (*)

7500 000

7000000

6500000

6000000

5500000

5000 000

4500 000

4000 000

Stag

Evolution des 75- 84 ans de 2010 a 2050

3500000

3000 000
2010

Explosi i Croissance modérée

2020 2030 2040 2050

(*) population frangaise

Evolution des 85 ans et + de 2020 a 2050

g Arrivée a I’age de 85 ans
de la génération 1945

Une évolution hétérogene selon l’age

2050 75-84 ans

2022

0 5000 10000 15000 20000 25000 30000 35000

Une évolution de la dépendance

“7R Repéres LA DEPENDANCE EN FRANCE e

Age moyen perte autonomie : 84 ans
60% bénéficiaires APA vivent a domicile
21% des 85 ans et + vivent en établissement

On constate une évolution exponentielle des +85 ans
On fait un focus a partir de 84 ans, car c’est 'age moyen de perte d’autonomie




LES ENJEUX LIES A LA REVOLUTION DEMOGRAPHIQUE
& LES IMPACTS POUR 3F

— —

< S%%(I:I?I'XE/X > // \\ = Une diversité des profils
R \ECONOMIQUES/ seniors et de leurs besoins
/ \ S - = Un accroissement et une
N DE SANTE / — o diversité des inégalités et
— \ TECHNOLOGIQUES > fragilités parmi les seniors
/ ~___ - L oepr ez
POLITIQUES — = Des spécificités
\\\ B / territoriales

rff NNAITRE LES CONNAITRE ANTICIPE INNOVER

BESOINS LES

On constate :
*Révolution démographique
*Diversité des profils de seniors
*Spécificités territoriales
*Besoins de connaitre nos seniors et nos territoires
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o La politique Senior Groupe
Une déclinaison du Projet d’Entreprise

LA DEMARCHE

Une consolidation des expériences, bonnes pratiques,
innovations et propositions des sociétés 3F

UNE AMBITION CENTREE SUR LE PARCOURS DE VIE

DES ENGAGEMENTS ET DES INCONTOURNABLES

UN PROGRAMME DE TRAVAIL EN COMMUN

11



LA RAISON D’ETRE 3F LE PROJET D’ENTREPRISE 3F

[rEspomsasiLiTe)
ECOLOGIOUE

se
TRANSFORMER
ENSEMBLE

progromme prog
interne

n d'étre, notre &

Une adresse pour chacun,
un avenir pour tous. TERRTORALE

12



S LE DEPLOIEMENT DE NOTRE POLITIQUE SENIOR

LA POLITIQUE SENIORS DU GROUPE 3F

11 engagements Socle DES INCONTOURNABLES qui sont
déclinés sur 3 axes

A METTRE EN CEUVRE par
chaque société 3F
Une relation Client personnalisée et $
différenciante

Des plans d'actions SPECIFIQUES A CHAQUE
SOCIETE en fonction des enjeux

Une offre d’habitat diversifiée et - ) . "
patrimoniaux, doccupation et politiques

abordable ‘
Des nouveaux services adaptés a tous ‘
les besoins Pour la DGP, des plans d'actions

SPECIFIQUES A CHAQUE AGENCE en lien avec
les besoins des locataires et des
territoires

Engagements socle commun a I'ensemble des sociétés 3F
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La déclinaison de la politique Senior
en lle de France

15



ORIENTATIONS ILE DE FRANCE 2024 / 2025

DGRDI*
DMO?
3F RESIDENCES

AGENCES

Adaptation du logement :
passer d’une « logique de o :
T — travaux » a une démarche !Experlmenter localement des solutions
Adaptation des logements d’accompagnement du parcours TEYETIES &
de vie
Equipements / services
Prévention de l'isolement
Prévention perte d’autonomie
Acces aux services

Intégrer dans les programmes de réhabilitation
les enjeux du vieillissement

Faire le bilan des « résidences Renforcer notre > RENFORCER LE RESEAU DE PARTENAIRES

intergénérationnelles » livrées GEESSENEE CIE5 s
pour mieux

adapter nos réponses > IMPLIQUER NOS LOCATAIRES ET NOS

PARTIES PRENANTES
Explorer/Expérimenter des solutions
«habitat inclusif »

—
j
. PLWDATONSPARAGENE

16

DGRDI* ; Direction Groupe de la Rénovation Durable et de I'lnnovation
DMO? : Direction Maitrise d’Ouvrage



NOV 2024
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35
3591 1493 demandes
LOCATAIRES de 65 LOCATAIRES de
ans et + 75 ans et +
22% des locataires 0 i
( ) (9% des locataires) Budget 2024 :
180 000 €
Budget 2025 :
282 000€

TOP 5 Communes
(en nb de locataires
agés de 65 ans ou +)

TOP 5 Résidences (en nb de
locataires agés de 65 ans ou +)

NB 65 ANS TAUX 65 ANS COMMUNE

ETAT DES LIEUX

ET+ ET +
NB65ANS TAUX 65
commune PR ANS IRRRS 11261 148 314w  STCERMANEN
LAYE
POISSY 26,3% p— p— P VELIZY
ST GERMAIN VILLACOUBLAY
343 30,2% FONTENAY LE
EN LAYE
10961 109 23,0% S
VEREALIES | 2B A8 1261L 96 432% POISSY
STCYR LES CLAYES
; 192 27,5%
L ECOLE 1238L 80 209% e

PLAISIR 19,3%

QUELQUES CHIFFRES SUR LE 78

Recensement Ulis :
21% des logements
accessibles
4% des logements

ELETET

484 contrats
Coup de pouce

Senior

Mme DE CAMARET présente les données relatives aux locataires des Yvelines.
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NOS REPONSES SUR LE 78

‘ ‘ » Passer de 'accompagnement du

. l vieillissement & une démarche
Les équipes de 'agence d’accompagnement des seniors dans une
logique de parcours résidentiel
. Un sujet partagé entre les collaborateurs dans une
approche « accompagnement du vieillissement »

Ouvrir la réflexion avec les parties

L’offre d’habitat, de services et partenariats prenantes sur la possibilité de créer une
poche de logements « seniors » sur les
opérations neuves

* Participation au cahier des charges Construction neuve établi par Organiser un retour d'expérience sur les
la DMO résidences intergénérationnelles
« Réflexion globale sur:
o la problématique posée sur la réservation, public sénior
dans une opération neuve afin de favoriser leur mobilité.
o Un contrat Coup de pouce Senior élargi (locataires ciblés,
prestations)

X
D)
LL
~
Z
LL
0p)
o
Z

Nous sommes dans une démarche d'accompagnement dans une logique de parcours
résidentiel, avec la mobilité des seniors, des offres de service et des partenariats

19
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NOS REFLEXIONS POUR 2025

O Favoriser la mise en ceuvre avec les équipes d’'une dynamique de co-
construction d’une démarche d’accompagnement des seniors basée sur la
prévention, 'anticipation et laller vers

QO Favoriser le développement d’une offre de logements neufs en phase avec
les besoins du territoire en concertation avec les collectivités et permettant
la mise en ceuvre de la mobilité des seniors.

20
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NOS REFLEXIONS POUR 2025

» Initier une démarche d’aller vers et d’accompagnement des locataires seniors / en situation de
handicap dans une logique d’anticipation des situations arisque :

= |dentifier les opportunités de contact/ définir les criteres de déclenchement de la démarche (ex:

locataires de 65 ans et en sous-occupation) : Utilisation de notre base OPS/SLS
= Préciser les objectifs et la méthodologie d’accompagnement.
= Exploiter les possibilités de 'EOL
= |dentifier les partenaires locaux pour enrichir notre process.
» Accompagner les locataires seniors dans la mobilité résidentielle :

= Apporter une aide a la constitution des dossiers et un suivi pour les séniors demandeurs

= Travailler sur un package d’accompagnement global au changement de logement (type MOUS) :
aide au déménagement et a Uinstallation, aide administrative, ...

= Faciliter 'acces a la bourse d’échanges pour les seniors : Participation aux ateliers d’inclusion
numérique

= Travailler sur les freins a la mobilité
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NOS REFLEXIONS POUR 2025

» Mettre en place un regard croisé pour ’analyse des situations et la réponse aux demandes
d’adaptation :

= Pourune approche globale des besoins (technique, social, ...) qui permette la mise en ceuvre de
la solution la plus adaptée (travaux, aide technique, mobilité, accompagnement social,
orientation partenaire, ...)

= Définir/préciser/étayer les outils d’évaluation et d’accompagnement global

= Développer le partenariat avec 'lagence Autonomy

Sa construction:

» Recenser les réflexions des amicales/représentants et les prioriser.

» Organiser un temps d’échanges avec les équipes au cours du 1°" semestre pour construire la
feuille de route de 'agence

» Evaluation / REX des résidences intergénérationnelles :

= Travailler sur la pérennisation de la gestion des résidences intergénérationnelles avec les
collectivités
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NOS REFLEXIONS POUR 2025

Communication :

» Partager la cartographie des acteurs locaux (ex : CCAS) dans un objectif d’information
et d’orientation des locataires seniors
» Communiquer notre démarche aux locataires séniors sur des résidences ciblées

» Contribuer a la réflexion d’une nouvelle offre « Contrat Coup de pouce Senior » :
= Etudier la possibilité d’élargir la cible a des seniors en-dessous de 70 ans et/ou des
locataires en situation de handicap
= Réflexion sur les prestations complémentaires a intégrer et les modalités (choix
optionnel par exemple)

’
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Nous avons besoin des retours des amicales par rapport aux idées que vous pouvez
avoir dans la démarche « d'aller vers »

A partir de 2025, on pourra flécher la population de + 60ans (EOL)

Nous devons travailler sur les freins a la mobilité des locataires.

Mme CRUMIERE se demande pourquoi changer de logement si le prix augmente
Mme DE CAMARET rappelle que chez 3F on pratique le maintien du prix au m? sur le
méme type de financement ;

Mme LEPITRE souligne que les gens de +90ans ne veulent plus déménager, alors que
¢a aurait pu étre fait avant

Mme DE CAMARET précise que c'est le but de I'EOL, pour étudier les situations dés 60
ans des locataires

M BUNTZ précise que les seniors veulent rester dans la méme résidence, pour ne pas
perdre le lien social établit.

Mme DE CAMARET comprend cette demande et rappelle que si nous en avons la
possibilité nous n'hésitons pas a le proposer.

Mme HENRYON indique que I'agence « Autonomy » travaille sur les travaux



d'adaptation pour le public éligible, comme par exemple avec des rubans
phosphorescents pour guider le chemin la nuit pour éviter les risques de chutes
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PLANNING 2025
A compléter apres validation de la feuille de route

Présentation réflexion Mise en ceuvre des
pour 2025 plans d’actions

om——

Collecter et prioriser
nos réflexions :
Déclinaison de notre
plan d’action

Bilan d’étape

Recollecter l'intégralité de vos réflexions d'ici fin décembre
Présentation du planning prévisionnel.

Mme DE CAMARET demande a I'assistance s’ils ont des questions :

M BUNTZ constate que cela représente du travail supplémentaire : il y aura-t-il des
recrutements ?

Mme DE CAMARET : cela dépendra des actions ; si besoin, il faudra le provisionner,
sachant que I'étude d’occupation est en interne

M LARTIGOU rajoute que le plan d'action doit étre en collaboration avec les Mairie,
les CCAS et les services sociaux

Les services doivent avoir un contact de confiance avec les personnes concernées
Les pers dgées ont une certaine géne a exprimer leurs besoins, il ne faut pas y aller
avec brutalité

M BUNTZ : il faut prendre en compte l'intercommunautalité
Mme DE CAMARET : les villes ont une vision dézoomée par rapport aux interco.

Mme DE CAMARET sollicite les amicales/ associations afin qu'ils réfléchissent aux

24



actions, idées a proposer sur les 3 thématiques suivantes :

« Une relation Client personnalisée et différenciante

« Une offre d'habitat diversifiée et abordable

« Des nouveaux services adaptés a tous les besoins

Il est demandé a chaque association/amicale de nous proposer 3 idées par theme, le
retour est attendu pour fin décembre au plus tard.

24



Nous accueillons les représentants PROXISERVE :

* Marie SOUPLET, Directrice Régionale IDF Normandie et Responsable Centre
Opérationnel robinetterie multitechnique

* Frantz JOSI, Responsable de I'agence, maintenance chauffage / VMC, a
Guyancourt

* Christophe MOUCHETTE, Responsable d’agence, maintenance robinetterie
multitechnique, a Buc

* Benyamine BELGHAOUTI, chef d'équipe contrat multitechnique, a Buc

lIs viennent nous présenter les 2 contrats qui nous lient :
* Le contrat de maintenance des appareils de chauffage individuels
* La maintenance multitechnique

25
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Marie SOUPLET
Directrice Régionale IDF
Normandie

MAINTENANCE ROBINETTERIE
MULTITECHNIQUE

MAINTENANCE CHAUFFAGE / VMC

SUPPORTS FONCTIONNELS REGIONAUX AU AGENCES
SERVICE DU PILOTAGE DU CONTRAT NORMANDIE

Thierry FRAISSE Marie SOUPLET
Centre Opé Responsable Centre

CHAUFFAGE/ VMC Oué\duuvme\‘ROB;’MULT\

Fran

Pascal FISSIER
LE PLESSIS BOUCHARD
BloB

s 4
';a Yves BOVPOIS  Romain LARONCHE
atncon TRE
Ty MALCHAUSSE
sos6 VERA STANS ROBNETTERIE 5
EvERAILLE !
SonmEOL
Mathou MENARD  Thery ENOS
Roven Oiope
BN Stéphane REJAUD
VILLEPINTE ‘ i

Jérbme LANDRON
CcAEN

k‘l Thiery
7]

Agences individuelles

Lorganigramme PROXISERVE se présente sous 2 blocs :
- La maintenance chauffage / VMC
- La maintenance robinetterie / multitechnique

Mme SOUPLET précise qu’il s'agit de 2 compétences spécifiques, donc 2 marchés et
2 agences distinctes

2 particularités de rattachement a I'agence du LE PLESSIS BOUCHARD
- Le territoire de La boucle de Seine, pour la proximité géographique
- Le patrimoine de Conflans, qui dispose de pompes a chaleur
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Immobilire 3F
[ —

Marché chauffage @

Moyens mis en ceuvre dans le cadre du marché
chauffage / ECS / ventilation




+&
= N Immobiliére 3F
Patrimoine 3F entretenu @ Skt

Date Fin  Type

um . r B Type
e Contrat DAt Eet e Contrat e prestation  Nbre U0

RNG - CHF-UMC - 78 | 460360 | 01-07-22 | 30-06-27 | Forfait P2p3 L oss

-oT 3
CHGAZ - Entretien p2p3 410
chaudiére murale gaz COLL
CHPAC - Entretien pompes | P2P3 2
3 chaleur
CHRAM - Ramonage P2
collectif 1.3
CHVBO - Ent n bouches | P2P3 5.055
CHVCC - Entretien VMC P2p3
caissans coll 22
CHVCG - Entretien WMC | P2P3 -
caissons coll gaz
CHVCI - Entretien YMC P2 a2
caissons ind san.
PECSG - Production d'ECS P2P3
s 1.942
PECSO - Production d'ECS | P2P3 8

laire

CHVIG - Entretien VMC P2 102

caissans Ind gaz

CHVMI - Entr. Ventil Méca | P2P3
par insuflation

CHRAD - Ramonage P2p3 96
collectf divers

CHFRC - Msint. Ballon P2r3

thermedynamique COLL 08
FGMAO - Frai p2p3

Maint. a: 7-308
cHPaN P2p3 N
solaire

MUMCO - Multi detecteur p2r3

Humc 6.052
CHCEP - Chauffage conduit | P2P3 73
3CEP

Mme SOUPLET présente la diversité des produits entretenus dans le cadre du contrat
d’entretien du chauffage individuel et VMC.

A la demande Mme CRUMIERE, PROXISERVE explique que la VMC Gaz est un produit
franco-francais, remplacé par la chaudiére a condensation, car elle offre technique
qui réutilise la chaleur, pour limiter la consommation d'énergie primaire (le gaz)avec
une économie de 20%.

Les chaudiéres Bas-Nox sont moins énergivores, mais n’atteint pas les performances
de la condensation

Légende :

COLL = Collectif

VMC = Ventilation Mécanique Contrélée
ECS = Eau Chaude Sanitaire
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Maintenance préventive

S

Immobilicre 3F
[Errrerre—

Période du 01/07/2023 au 30/06/2024

Lot3-78

Libellé Métier Nbre UQ Nbre de Visites
[CHGAZ - Entretien chaudiére murale gaz COLL

Taux de Visite

[CHPAC - Entretien pompes a chaleur

ICHVCC - Entretien VMC caissons coll san.

ICHVCG - Entretien VMC caissons coll gaz

PECSG - Production d'ECS gaz

[PECSO - Production d'ECS solaire

ICHFRC - Maint. Ballon thermodynamique COLL

[CHPAN - Entretien panneau solaire

[CHCEP - Chauffage conduit 3CEP

6 000 logements concernées sur les Yvelines
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Avis locataire chauffage @

Immobiliere 3F
frrrerrye—

Période du 01/01/2024 au 20/11/2024

18% 700 3848 914 4762
Taux de retour @ Retours @ Contactés @ Non Contactés @ Destinataires @
73% 1149 16 28 106
Satisfaction @ Clics @ Désinscriptions @ Non Concernés @ Mails d'alerte @
Note globale
3416
3.1/4 , ;
/ Niveau de
Note'mayenne recommandation @

Apres chaque intervention, le locataire regoit un SMS l'invitant via un lien a répondre
a une enquéte satisfaction de 3 questions.

Le taux de satisfaction est de 73%, dont 52% tres satisfait.

Les « non contactés » correspondent aux personnes qui ne souhaitent pas recevoir
de SMS.



Immobiliare 3F
e

Avis locataire chauffage @

X P R Creil /
| Il s cg 4
Plan Satellite Lou‘{l‘ers‘\k | S
=4 i W “Gaillon . Parc naturel [2E3
- Relief ’ '~ Le Neubourg | N ) Jrégional”
— | Parcinaturel OisezPays
Bernay } \. Vernon .
- )

.régional.du

A Vexin francais

3' Evgeuxﬁ ~—Pacy-sur-Et
! , N154
Conches-en-Ouche i
Breteuil
L'Aigle- Vernelil e T s
P —diAvreT ~Dreux
etditon
: laute \Vallée, v,
e y
Tourouvre | [N154] F A0} Ve

au Perche

»rtagne-au-Perche
|

‘ ¢ o A
| Jlalloupe o e (g Parc naturel
[ < ourville-sur-Eure. Chan}es Etampes régional \
¢ Pare naturel

~ du Gatinais)
il | \.4lionzil Vs Y, I francais.

Les techniciens étant sectorisés, PROXISERVE peut rapidement identifier les
territoires dont la qualité de prestation ne serait pas au rendez-vous
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Immobilisre 35 &
G At

Garantie et suivi de la réalisation des interventions @

Renforcement des équipes et mise en place d’une gestion centralisée de la main d’ceuvre au niveau de
I’lle de France pour mieux affronter la gestion des absences

Obligation d’appeler la plateforme Proxivisio dés la 2eme panne pour valider le diagnostic

Evolution de nos outils métiers avec « Editherm » visant un meilleur diagnostic et une qualification

' ~ Do
EDITHERM
’ 1 _1 PREAXIVISIO PROXIEXPLOIT
= Vues éclatées ® Assistance technique en visio = Qutil de pilotage de la production
= Diag code erreur = Entemps réel = Suivi en temps réél des interventions
= Préconisation des piéces = Validation du diag = Analyse de 100% de la prod
{ Multimarques = Dispositif maison /

plus précise des références nécessaires.

PROXISERVE a mis en place des outils permettant d’optimiser les interventions et la

satisfaction des locataires :

- EDITHERM : logiciel des catalogues de piéces sur la tablette des techniciens, aide
a la décision

- PROXIVISIO : assistance technique en visio, validation du diagnostic en soutien du
technicien sur place

- PROXIEXPLOIT : outil de pilotage et suivi des interventions

PROXISERVE précise que certains locataires ne comprennent pas la distinction entre
la robinetterie et la plomberie.

Comme pour le chauffage et la VMC, il est important de bien qualifier la panne.
Pour le multitechnique, dans le cadre du contrat confort, le technicien doit bien
expliquer aux locataires ce qui est pris en charge ou pas et pourquoi.

De plus, le technicien envoie un SMS via son appli 30' avant d'intervenir pour
informer plus précisément le locataire sur son horaire de passage.

Pour répondre a M LARTIGOU, PROXISERVE constate effectivement beaucoup
d’absences de locataires aux RDV pour les visites d'entretien
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Plusieurs scénario d'une visite d'entretien :
1. ler avis de passage
2. Relance 2nd passage par voie d'affichage
3. LRAR pour 3e passage des derniers absents

M SOL interroge sur le taux de pénétration pour les visites d'entretien :
60 a 65% sont réalisées au ler passage, et 84 a 87% en fin de processus

Mme AUJEAN demande si un avis de passage est laissé

C’était le cas avant, quand tout était au format papier ; maintenant, le gardien recoit
le certificat d'intervention, mais effectivement pas le locataire. Une photo est prise
du paillasson et de la porte en cas d'absence du locataire cette information est jointe
au rapport du technicien.
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Immabilizre 3F
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i_i PRE:XIVISIO 7]

3 télé-dépanneur

Dispositif IDF

Tragabilité de la production
Anticipation saison de chauffe
Arbres décisionnels

Station technique interne

Abdenour AINSEBAA Assan TAMBOURA Anthony LAVERT

OGP RUREEY

Liste non exhaustive des possibilités :
* Remise en eau

* Pile thermostat

* Mode chauffage désactivé

* Explication utilisation thermostat

* Quverture des tétes radiateurs

* Pré diagnostic avant intervention

* Devis

* Pas de gaz dans le logt

* Etc..

PROXIVIO est une plateforme interne permettant de qualifier les pannes et
déterminer le bon intervenant.

Un 4¢ télé-dépanneur a étoffé 'équipe récemment.
PROXIVISIO permet aux locataires de bénéficier d’une assistance technique en VISIO,

ce qui ne remplace pas l'intervention sur site, mais permet de fiabiliser le diagnostic
en amont.
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Préparer les saisons de chauffage

Iy, '
.« Proxiserve
* Le redémarrage d’une saison de chauffe est toujours synonyme d’un grand nombre

2
%

d’appels de la part des locataires,
* Nos accueils téléphoniques sont davantage sollicités avec une augmentation des

flux d’appels de pres de 50%,
* Cette vague d’appels créé une situation de tension collectives pour les locataires qui

se reporte sur le personnel de proximité et le prestataire,

* Les premiers dépannages pourraient étre généralement évités si un contrdle était

PLAN D'ACTION PXS 7 MARS 2024

effectué avant de déclencher la chaudiere.
M

Il s’agit d’anticiper sur la saison de chauffage, en testant la chaudiere en été avant le

démarrage du chauffage.



d&:mlﬁ .

"?)bjectif n°

o J‘”g

Ewter un Tsunaml

35



i_i PREEXIVISIO

M, .
%, Proxiserve

On prépare déja la prochaine
S@ﬁg@@ @]@ @h@@ g N’attendez pas I'hiver!

Pour votre confort et tranquillité, testez dés maintenant
. votre chauffage en adoptant les 4 Proxi-gestes !

Ouvrir les robinets de radiateurs. ('
||
y @

Affichage a réaliser dans les résidences sous contrat 3 Contrélez la chaudiére.

Avec le concours des responsables de secteur et des gardiens.

La période de mise en ceuvre du dispositif effective du : Contrdlez la pression
de votre circuit de chauffage.

1°" septembre au 31 octobre 2024.

Noubliez pas de couper le chauffage apres le test

Une ligne d’accueil téléphonique temporaire. (duréa chu st entro 15 et 20 mn)
R R . ) . En cas de dysfonctionnement, mais aussi lors du test, vous pouvez
Une mise en relation avec un technicien confirmé. bénéficier d'une 1élé-assistance avec un expert technique !
Contacter le : 014362 20 29
Un accompagnement en Visio, via 'application « Proxi-Visio ». Dispositif disponible du: B/09/2024] au : 31/10/2024
Le lundi au vendredi de 08h00 & 12h00 et de 13h30 & 17h00

le samedi de 08h00 & 12h00 P i s )

Cette procédure de faire tester I'équipement par le locataire en suivant les 4 étapes
dure a peine 20 minutes. Elle permet d’anticiper sur la saison de chauffe, en
effectuant les contréles nécessaires.

Pour répondre a M SOL, le monitoring est encore en phase d'expérimentation
Un seul fabricant s'est intéressé au sujet



Banc de formation

el

nvestissement important d’un banc de formation régional avec formateur

Montée en compétence de nos techniciens

Test de niveau avant embauche

Formation sur la sécurité avec mise a niveau concernant la réglementation gaz

Ce banc est évolutif en fonction des appareils a entretenir sur le patrimoine de nos clients

PROXISERVE dispose de banc de formation pour leurs techniciens avec tous les
modeles de chaudieres et tous les types de raccordement des radiateurs
envisageables.
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Immabiliére 3F
e

Marché robinetterie / multitechnique @

Moyens mis en ceuvre dans le cadre du marché
multitechnique

PROXISERVE poursuit sa présentation concernant le marché robinetterie et le
multitechnique.
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Marché robinetterie / multitechnique

Typ! Type
(=LY Contrat Contrat prestation
I3F - MULTI - LOT 3 407030 01-01-18 30-06-25 Forfait ERFOR - Entretien P2 984
DPT 78 - 2018 robinetterie
P2R3 16.015
MUCOM - Multi parties P2 at
communes —
P2p3 1.140
MUPPR - Multi parties P2
privatives
P2P3
MUELE - Multi électricité P2P3
privatif 8720
MUINT - Multi interphonie P2P3
privatif 8.720
MUMEN - Multi menuiserie- | P2P3 8.720
serrurerie privat.
MUELC - Multi électricité | P2P3 Lozt
commun
MUINC - Multi interphonie | P2P3 1021
commun
EROBC - Entretien P2p3 L0
plomberie communs
MUPPS - Multi parties P2 31
privatives (senior)
p2pr3 666
MUMEU - Multi Menuiseries | P2P3 1021
MUSER - Multi Serrureries P2pP3 1.094
MUREL - Remplacement P2P3 1021

Ampoules

Ce marché concerne 17 000 Igts en robinetterie
1 000 batiments en parties communes
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Marché robinetterie / multitechnique @

Contrats confort

» PLOMBERIE » INSTALLATIONS ELECTRIQUES
- Canalisations dalimentation d'eau horizontale et verticale, - Cables dalimentation situés sur Linstallation électrigue fixe
- Robinets darrét deau, aprés le compteur du fournisseur d'8lectricité
- Appareils sanitaires, jusquaux terminaisons électriques,
- Siphans, trop-pleins d'évier et baignoire, - Contacteur jour/nuit du chauffe-gau électrique,
- Ballon d'eau chaude sanitaire (jusqua 300 L) et le groupe séeurité. - Disjoncteurs, H 0 R Al RES
- Interrupteurs différentiels, y -
» GAZ [ | - Détecteur de fumée. D ACTIVITE
- Vérification du robinet darét [remplacement si nécessaire), S
- Recherche et suppression des fuites sur canalisations gaz, “FI_EN ETR Sl «8h30a18h30
- Vérification du flexible gaz (remplacement si nécessaire). A Uextérieur : du lundi au vendredi
- Réglage des portes et fenétres, remplacement
» EVACUATIONS des joints d'étanchéité.
- Nettoyage des grilles dagration et des conduits d'évacuation dair, A Uintérieur :
- Entretien du vide-ordures, - Entretien des portes logement et placards, du meuble
- Débouchage des canalisations d évacuation. sous-évier et trappes de visite,
- Entretien du portillon de bofte aux Lettres et porte du box,
» DIVERS - Ouverture porte palidre (Si clé cassée ou canon blogué),
- Barre de seull, - Entretien serrurerie du logement (gonds, paumelles, vérous),
- Plinthes décolées, - Entretien des persiennes, volets battants/roulants, manivelles,

- Trappes de visites compteur. sangles et enrouleurs.




Marché robinetterie / multitechnique

Contrats confort

- Dégradation suite intervention d'une - Intervention suite vandalisme,
entreprise tierce, - Intervention suite sinistre,
- Malfagon dexécution des travaux suite - Systeme specifique
EDL (mutation - carence d'1 mois), (balnéothérapie, cabine, spa...),
- Déqgradation valontaire, - Revétement de sol,

=

- Vitrerie,
- Ouverture de porte claquée ou perte de clé,
- Réception
téléphone TV,
- Ampoules.

Immobiliere 3F
Groupe ActionLogement

@
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Marché robinetterie / multitechnique

7

Immobilizre 3F
=

Contrats robinetterie

«» Robinets, mélangeurs et mitigeurs » Chasse deau : flotteur, robinet darrét,
du logement, o Joint de pipe.

» Robinets darét eau froide et eau o Joint de siphons.
Chal_me i ngeme_nt. . » Joint collet battus et écrous prisonniers,

° Ro_hlnets e ma_chlnes a laver la  Joint d'étanchéité silicone en rive
vaisselle et le linge,

- B ; des éviers, lavabos, baignaires,
o Limiteur de débit, limiteur de pression,

o Douchette et flexible.
| EXCLUS |
« Appareils de production » Remplacement des apparells sanitaires
('zau chaude sanitaire, (baignoire, douche, lavabo..),

« Réseau dalimentation, » Remplacement cuvette, réservoir WC,
« Réseau d évacuation,  Compteur deau,
« Réseau de chauffage, « Equipement spécifique installé

par le locataire.
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Immobilizre 3F
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Délai moyen d’intervention activité robinetterie / multitechnique @

Période du 01/01/2024 au 20/11/2024

Nombre

Métiers - d'interventions Délai moyen

Entretien plomberie communs 188 5,289
Entretien robinetterie 13328 5,576
Multi electricite commun 1661 7,129
Multi electricite privatif 319 11,291
Multi interphonie commun 511 8,788
Multi interphonie privatif 2 9,015
Multi Menuiseries 2235 8,704
Multi menuiserie-serrurerie privat. 633 11,984
Multi parties communes 3 8,788
Multi parties privatives 3943 10,466
Multi parties privatives (senior) 70 4,629
Remplacement Ampoules 2 6,639
Total général 22895 7,160

Au 20/11/2024, pres de 23 000 interventions ont eu lieu, sans aucune sous-
traitance, précise PROXISERVE.



Avis locataire activité multitechnique @ -

Période du 01/01/2024 au 20/11/2024

16% 668 4160 571 4731
Taux de retour @ Retours @ Contactés @ Non Contactés @ Destinataires @
75% 1587 23 38 120
Satisfaction @ Clics @ Désinscriptions @ Non Concernés @ Mails d'alerte @
Note globale

18%
3.1/4 e
. / 56% Niveau de
Note moyenne recommandation @

Les locataires sont satisfaits a 74% dont 56% tres satisfaits.

Mme AUJEAN relate une intervention ou le technicien voulait remplacer le meuble
évier, alors que c’était juste des charnieres a changer.

PROXISERVE indique qu’il faut remonter I'information aux gardiens qui fera le relai
aupres d’eux ; avec la sectorisation ils peuvent faire des rappels a leur équipe.

Par ailleurs, ils ont eu des problémes de disponibilité sur les portes de taille
différente. lls ont solutionné en commandant des tailles standards qu’ils adaptent en
fonction du meuble en place.

M SOL s’interroge sur les 10 jours pour remonter sujets et le délai de carence de 1
mois apres EDL dans les baux

M ALEXANDRU indique que cela permet au nouveau locataire de signaler ce qu’il n'a
pas pu constater lors état des lieux d’entrée, ainsi il ne sera pas tenu pour
responsable a la sortie.
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Avis locataire activité multitechnique @ -

& S 0983 Ieyianuy, )
\ e, Vexin francais Osny! %
Plan  Satellite s R BB e Damm
i 0316
Méillea? Bonniéres-sur-Seine 565 g Cergy s ) bst oy
= {
Pacy-Sur.Eure IR A { o317 mm
D836 . O "'e Confl p
Mantes;la-Jolie O . - O /
[N X ; \ 3 o170, % P 4
S=TAubergenville_ | NN {__Villepinte
Bréval » SaiQer'nis sAulnay-sols-Bois -
(dré-de-Eure [ | v Aubervillierss<_ £
G e — el &7 Vevallois.Perret
Ivry-la-Bataille \ 8307 O )= > g 4
! ) B A - ~~d 2 Montreuil N
Anet ] ; | Paris | V- NGisy-e-Grand=
| ). Eoulogn&ﬂ:l[ar.n s B ) 8L BUst
Marcilly-sur-Eure . ssy Ww/%(; T
. (D928 B T, = 2 T . / Ny (N4}
| Houdan foz) 1 3 [ ns 3 C)ré(eil
‘Abondam ¢ Gambais Tra O - ot s o | A X
) n S s \
(12 v 7 A
| N2 . B £cherisy | Colgmeo 2 % Anfo:w (1100 il
r6u% e Sl 4 vessiA. X
Vernouillet go .1 @ e m it \
\ L4 ; oo 5A Y 1
Tréon -\ DomFa%::lIe“de Parc naturel ) — Savlgny-sul-O‘rge Forét
Rambouillet régional de'la . Vs f domaniale \
\ Nogentfé:Roi 3 ‘Haute Vallée g 0 de Sénart\yrry A
|| B Ramboulllet. ' de Chevreuse 2 Sainte-Geneviéve-des-Bois r A’

M SOL fait part de son retour d'expérience sur les diagnostics, ou le réparateur arrive
avec la mauvaise piece

PROXISERVE indique que cela concerne 15% des interventions

Les réunions mensuelles avec les collaborateurs 3F permettent de travailler sur les
causes des interventions multiples, les problémes techniques, ...

La sectorisation permet au technicien de bien connaitre son patrimoine et ses
spécificités

M SOL rappelle qu’il faut aussi informer les locataires

PROXISERVE confirme leur volonté d'étre le plus transparent, avec nouveau systeme
en cours de déploiement pour le suivi de I'encours : piece en magasin, information
de I'avancement de l'intervention, ...

Le multitechnique va également utiliser bient6t le PROXIVISIO pour réduire les
interventions dans le cadre du contrat confort/seniors courant 2025.
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Banc de formation @

/ 1¢ module : Formation Nouveaux embauchés/journée d’intégration : \

Une formation d’'une durée de S heures sur le sanitaire dans le cadre de la journée d’intégration
Partie ballons électriques dissociée => habilitation électrique initiale au Plessis Bouchard

2¢me module Formation interne robinetterie (personnel en place)

Formation d’'une durée de 7 heures, pour le personnel présent

3éme module : Formation interne ballons électriques

Formation d’une durée de 7 heures, pour le personnel présent
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MERCI DE
VOTRE
ATTENTION

Fin de séance 17H20
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