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Quatre engagements

Le 22 d@cembre 2008, le Comitd Technique Paritaire s’est prononcd sur le projet
d’organisation qui lui a @t soumis, rdsultat d’'unéarge concertation mende tout au long de
'annge 2008.

La rdflexion s’est ddployde tous azimuts, preuve gel notre organisme d@borde d'activitd,
port@ par cette ambition de relever les ddfis auxgels nous sommes confrontds et que notre
projet d’entreprise a traduits en quatre engagements fortement mobilisateurs.

Garantir une meilleure qualitd de service

D@velopper un travail d dquipe plus efficace

Faire @voluer en continu les savoir-faire

D@velopper | implication de chacun par le managemert
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1
La d@marche qualitd et la Stratdgie de ddveloppemardurable

La dynamique de Nantes Habitat est donc bien r@elle Elle s’inscrit dans cette logique
d’am@lioration continue qui, chaque jour, nous renda plus performants, rdsolus d@velopper
nos missions d’am@nageur public et social, au servce du territoire et de ses habitants.

Au service du territoire pour en assurer | @quilibe et au service des habitants pour garantir
leur @panouissement, deux finalitds au centre de ntre ddmarche qualitd et de notre
engagement dans une stratdgie de ddveloppement durale.

Nous ne reviendrons pas sur | historique du d@velogement durable, trop souvent confondu
avec la seule protection de | environnement. Il est alors question de changement climatique
ou de rar@faction des ressources naturelles. Parfos, il est rdduit une sorte de tr@dpied dont
les trois piliers s appelleraient | environnement, | @dconomique et le social.

Or le d@veloppement durable va trk.s au-del de cette prdsentation sch@matique. Il intkgre la
gouvernance mais aussi la culture, | @ducation et gus g@ndralement la civilisation, c est- -
dire la relation de | homme son territoire.

C est dans cette logique que s inscrit la vision que Nantes Habitat, promoteur convaincu des
valeurs du service public, donne du d@veloppement durable. Construite de fa on syst@dmique
selon les principes inh@rents aux ddmarches qualitgdla stratdgie de Nantes Habitat est
cohdrente, tout entitre centrde sur deux finalitdsnajeures :

L Opanouissement humain et | dquilibre du territoie

L @panouissement humain concerne |@panouissement social, |@panouissement
professionnel et | @panouissement social.
L @quilibre du territoire comprend la pr@dvention des risques, la prdservatio des
ressources et la promotion des richesses.

La conception, le dQploiement et |@valuation de c#e stratdgie sinscrit dans une
gouvernance renouvel@e associant toutes les partiesintdressdes.
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Pour atteindre ces finalitds, c ur de cible de la v ision globale de Nantes Habitat, les deux
processus stratdgiqgues majeurs concernent ainsi | eavironnement patrimonial et
| environnement social.

Processus support, |environnement professionnel permet le bon fonctionnement des
services.

L environnement durable actionne la roue de Deming ou PDCA (Plan, Do, Act, Check), et en
assure am@lioration continue et pdrennitd. L envinonement managdrial aide  piloter
| ensemble sur la voie de | excellence que trace le modtle EFQM.

Le tout constitue ainsi notre cartographie des processus.
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de Nantes Habitat ddcoule de cette cartographie des
processus.

Les mots clgs, tous ddclinds partir de | acronyme« CLE », en tracent les perspectives
d avenir dans cette approche du d@veloppement durable
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2

Une nouvelle organisation adapt@de au Projet d Entreprise

Dans le contexte du changement de statut ddcr@td eri@dvrier 2007, Nantes Habitat articule
cette nouvelle @tape ddcisive de son @volution autar des trois piliers indissociables de
son cur de m@tier - la qualitd du peuplement, la qualitd de service etla qualitd de
patrimoine - au service de la politique sociale de | habitat.

Le projet d entreprise construit et portd par le pasonnel durant | ann@e 2008 permet une
mobilisation soutenue de nos forces vives dans la consolidation de notre m@tier, pour le
renforcement de la proximitd.

Cette consolidation s articule de la fa on suivante :

Plan Stratdgique de Patrimoine (PSP2) 2009-2014

Attribution des logements

Le service aux clients et aux locataires

Evolutions du management, des comp@tences et du fonctionnement
Evolution du fonctionnement et de | organisatio n

O~ wWNPEF

1 Plan Strat@dgique de Patrimoine (PSP2) 2009-2014

En ad@quation avec la politique sociale de |habita portde par les administrateurs
(majoritaires) nomm@s par la Conseil Municipal de h Ville de Nantes, Nantes Habitat a
construit une proposition tenant compte :

a) du d@veloppement attendu de | offre qualitativeet quantitative de logements sociaux,

b) du conventionnement global et des critkres de qualitd de | habitat en 2010

c) des possibilitds foncikres et des capacitds de ihancement de | entreprise pour ce
ddveloppement patrimonial.

Ce travail est soumis |apprdciation des services de la Ville et de la Communautd
Urbaine qui d@termineront dans les mois venir le contenu de la convention tripartite
2009-2014.

2 Attribution des logements

Construction d une proposition d @volution du traiement de | attribution des logements
tenant compte :

a) des nouvelles dispositions du Droit Au Logement Opposable dit DALO (proposition de
trois candidatures notamment pour un logement lors de la Commission d Attribution des
Logements),

b) du respect global du contingentement du parc locatif, en concertation avec les tutelles
concerndes (Ville de Nantes, Pr@fecture, 1 % logemat),

d) des rkgles usuelles de peuplement et de mixitd ciale.

3 Le service aux clients et aux locataires

Le projet d entreprise porte sur un engagement fort pour d@velopper | offre et la qualitd de
service, et @voluer progressivement d’'une obligation de moyens vers une obligation de

Confd@rence de Presse 12 mai 2009
7



rdsultats en 2010. Cette action sera mende en concetation avec nos partenaires,
notamment dans le contexte collaboratif de la Gestion Urbaine de Proximit@ :

a) amdlioration de la qualitd des rdponses aux rdamations principalement techniques

(meilleure tra abilitd et rdactivitd mieux contr 1)

b) traitement en prioritd des espaces ext@rieurs diectement lids la qualitd de | habitat
(entr@es, tour des immeubles),

c) Qtude des moyens favorisant |am@lioration du pacours rdsidentiel au sein du
patrimoine de Nantes Habitat,

d) la mise en place des logements bleus (personnes gdes),

e) @tude de | accuell et du suivi des primo demandeurs au sitge,

f) Dtude de la mise en place d une plate-forme d apel t@ldphonique pour les rdclamations,
g) plan de concertation locative, signd le 16 ddcenbre.

4 Evolutions du management, des comp@tences et du fonctionnement
Ces @volutions sont prdvues par les 4 engagements d projet d entreprise qui ddtaillent :

a) | @volution de | encadrement hi@rarchique vers n management d@did au cadrage, la
qualitd du climat de travail et au soutien des colaborateurs,

b) | @volution en continu du savoir-faire (plan deformation pluriannuel, Droit Individuel la

Formation, filikres de pr@-qualification pour de nauvelles fonctions, parcours
professionnels),

¢) modification de plusieurs processus internes (ma trise d’ouvrage et achats notamment)
pour instaurer un travail d @quipe structur@ autrerent que par les affinitds individuelles.

5 Evolution du fonctionnement et de | organisatio n

Une nouvelle organisation pour une meilleure qualit@d de service

Objectifs :

a) renforcer la ma trise d ouvrage (ma trise des risques, des col3ts et des ddlais),

b) crder une entitd dachats en appui des projets, par un meilleur partage des
risques avec les fournisseurs et une plus grande efficacitd @conomique,

) crder une entitd politique technique, charg@e de ®valuation en continu de la
qualitd du patrimoine et des besoins en maintenanceen accord avec le PSP2,

d) recomposer | entitd ressources humaines pour permdtre la gestion pr@visionnelle
des emplois et comp@tences, le nouveau dialogue sodal issu de | accord d entreprise (en
attente des ddcrets para tre sur le droit syndical au sein des OPH)

e) assurer la mise en uvre de la nouvelle gouvernanc e des Offices Publics de
| Habitat et la communication adapt@e.

Confd@rence de Presse 12 mai 2009
8



Organisation :

Le sens op@rationnel de ce nouveau fonctionnement s traduit en termes d’organisation
pour permettre un exercice complet des responsabilitds.

Un chef de projet PSP-CGP (Projet Stratdgique Patrmonial Conventionnement
Global du Patrimoine), compte tenu des enjeux majeurs pour | entreprise, avec pour
mission :

La ddfinition de la stratdgie patrimoniale en coh@mnce avec |approche de
conventionnement global (future CUS, Convention d Utilitd Sociale : remise en ordre des
loyers en fonction du service rendu : qualitd du b ti, @ldments de conforts, attractivitd )
pour garantir une action consolidde de Nantes Habitt sur cet enjeu majeur.

Une Direction Habitat Renouvellement Urbain, av ec pour missions :

R@alisation de | habitat ddfini dans le cadre du Rin Stratdgique de Patrimoine, sous les
conditions de col3ts, qualitd et ddlais fixds.

Service projets urbains :
Ddfinition et management des projets urbains portds par le Plan Stratdgique de
Patrimoine

Service Ma trise d Ouvrage :

Exercice de la matrise douvrage, conduite des op@ations neuves, requalification,
rdhabilitation, rdsidentialisation, dans la recherbe d'efficacitd des investissements
rdalisds (col3ts, dDlais, qualitd, risques),

Service ing@nierie socio-urbaine :

La prospection, rdservation fonciktre (terrains condructibles) et acquisition du diffus (en

@tude), soutien des programmes. Les @tudes socio-ubaines rdalisdes par les agents de
ddveloppement dans |objectif d une prise en compte des besoins des locataires en

addquation avec le potentiel des sites, et | accompgnement des projets dans les relations

avec les locataires (ex. relogement).

Une Direction Maintenance Exploitation, avec pour missions :

Direction :

Garantie de qualitd du patrimoine. Evaluation et Canduite en continu des travaux de
maintenance et d exploitation du patrimoine devant conduire maintenir la classification
individuelle du b timent (de 1 7) ddcid@e par le conventionnement global.

Service Maintenance :
Ddfinition des besoins et de la politique technique Planification et rdalisation des travaux.
Expertise technique sur demande des services et agences de Nantes Habitat.

Service Exploitation :

Ma trise de la s@curitd, du fonctionnement et de ladisponibilitd des installations affdrentes
au patrimoine de Nantes Habitat. Contribution interne pour les activitds de m@tallerie,
espaces verts, motoculture, menuiserie et magasins tels que ddfinis actuellement.
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Direction des Ressources Humaines avec les missions :

Garantir la qualitd des relations sociales pour lamise en uvre des accords conclus avec
les partenaires sociaux et le respect de la Idgisldion. Mise en uvre de la RSE
(Responsabilitd Sociale ou soci@tale des Entrepriss) :concept dans lequel les entreprises
intLgrent les prdoccupations sociales, environnemertales, et @conomiques dans leurs
activitds et dans leurs interactions avec leurs paties prenantes sur une base volontaire.

Service gestion strat@gique des compdtences
Gestion Pr@visionnelle des emplois et des comp@tenes (GEPEC). Ddfinition des emplois,
formation et parcours professionnels

Activitd relations sociales:

Fonctionnement des instances paritaires et sociales. Relations avec les partenaires
sociaux et institutionnels. Application de | accord d entreprise (sant@ retraite) Exercice du
droit syndical

Service administration du personnel :
Etablissement et mise jour des dossiers administr atifs, paie et congds.

Direction des Systt.mes d’Information, avec pour missions :

Service Etudes et Projets :
Assistance Matrise d ouvrage, Ma trise d uvre e t r@df@rentiel Patrimoine.

Service Infrastructure :
Support aux utilisateurs, reprographie, mise en uv re des systtmes et rdseaux

Un Projet Archives et flux documentaires
Cr@ation de quatre nouvelles Directions :
Direction des Achats et Services centraux, avec pour missions :

Direction :

Veille rdglementaire et processus, chargde de la d#nition de la stratdgie de sous-
traitance, de la relation avec les fournisseurs pour garantir | efficacitd @conomique et
opdrationnelle de | ensemble des achats de Nantes Habitat.

Service Achats :
Garantir et animer | application ad@dquate de | ensanble du processus achats (objectifs de
qualitd, colits, ddlais dans une ma trise des exigewes, engagements et des risques).

Service March@s Publics:
Contractualisation garantissant la conformitd et ladministration des march@s ainsi que leur
planification

Moyens G@ndraux
Gestion des moyens communs notamment le traitement du courrier, accueil et
fonctionnement g@ndral du Sitge.
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Fonctionnement des instances paritaires et sociales. Relations avec les partenaires
sociaux et institutionnels. Application de | accord d entreprise (sant@ retraite) Exercice du
droit syndical

Service administration du personnel :
Etablissement et mise jour des dossiers administr atifs, paie et congds.

Direction Conseil et Communication, avec pour missions :

Directeur :

Garantie de la mise en uvre de la nouvelle gouvern ance, gestion des risques juridiques,
sociaux et patrimoniaux. Qualitd de la communication institutionnelle, partenaires et
interne

Service Ing@nierie juridique :
Conseil juridique et relations avec les instances juridictionnelles sur | ensemble de Nantes
Habitat notamment la tranquillitd et la s@curitd. @stion du risque et de la sinistralitd.

Service Communication :
Planification et mise en uvre de la communication institutionnelle, celle auprts des
partenaires privildgids, celle auprks des locatairg, la presse et en interne.

Cr@ation d une direction D@veloppement durable

Cr@ation d une direction D@marche qualitd

Il s agit de deux Directions Projet dont le r le es t de garantir une lisibilitd de la stratdgie de
ddveloppement durable et de la d@dmarche qualitd itides par Nantes Habitat :

- auprks de nos partenaires

- auprks des entreprises rdpondant aux appels d offe
- auprks du personnel

- auprks des locataires

- auprks du grand public nantais et | @chelon national
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3
Les objectifs du PSP 2009 2014

Le PLAN STRATEGIQUE DE PATRIMOINE est tout la fois un outil de

PLANIFICATION moyen et long terme, de CONCERTATION avec les partenaires Ville
de Nantes et Nantes M@tropole, de COMMUNICATION en interne et en externe partir

d une vision des enjeux et des objectifs pour une pdrennisation du patrimoine et de son
ddveloppement

Cest le r@sultat d un travail collectif, dans une ddmarche ascendante, qui fait partie
intdgrante du Projet d Entreprise.

% &

Il est vital pour Nantes Habitat de pouvoir faire des choix moyen et long terme pour son
patrimoine afin de:

- garantir la pdrennitd du patrimoine, et la viabitd de | office

- maintenir et ddvelopper la qualitd du patrimoineet de service vis vis les locataires

- s adapter |@volution des modes et du cycle de vie

- rdpondre de la meilleure fa on une demande par ailleurs toujours croissante

Dans un contexte de contraintes fortes (dconomiques rdglementaires ), de rar@faction
des ressources (foncitres, financikres, organisationnelle) et d @volution constantes

(cof3t de la construction, march@ immobilier), le P SP est un outil d anticipation qui
permet Nantes Habitat de se projeter vers | aveni r.
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Les critk.res utilis@ds pour ddterminer des
orientations patrimoniales dans l'atelier
directions + unit@ds sit.ge et agences

1./.
TTNC_

La deuxitme g@ndration du PSP a donc pour but:

- d actualiser | analyse des points forts et des handicaps structurels du patrimoine immobilier
de Nantes Habitat

- d'anticiper son devenir et son occupation sociale 5 et 10 ans

- de r@aliser des choix d investissement argumentdset arbitrds

Le PSP a @t@ actd en Conseil d administration en ma 2009. Son actualisation est en phase
de finalisation en vue de contractualiser des objectifs partagds et des ressources sur 6 ans
(nouvelle convention tripartite avec la VAN et NM).

Les axes strat@giques du PSP 2009-2014

1/ R@pondre la pluralitd de la demande nouvelle et de la demande de parcours rdsidentiels
par | augmentation et la diversification dans les programmes de logements neufs ou
requalifids.

- Diversifier les produits habitat du PLAI | acce ssion sociale

- D@velopper une offre familiale du T2 au T5 et plws, en tenant compte de | @volution des
modes d habiter

- Adapter | offre aux cycles de vie, au vieillissement notamment avec | objectif de 1000
logements bleus

- Adapter le b ti et les logements au handicap et la mobilitd rdduite

- Produire des types d habitat spdcifiques: EHPAD,Foyers de jeunes travailleurs, Foyers
sociaux, habitat adapt@
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2/ Maintenir le niveau des investissements en pdriale de crise : Nantes Habitat pt.se 124 M
dont 104 M au titre du patrimoine dans | @conomie locale en 2009, au del les anndes
suivantes.

3/ Traduire cette stratdgie et ces objectifs pour tne montde en gamme de qualitd et une
diversification de | offre dans :

- Les projets de renouvellement urbain ANRU actuels: Malakoff, Dervallitres, Bout des
landes

- Les projets urbains en phase pr@ op@QrationnelleBellevue, Les Bourderies, Bottitre

- Les ZAC, | ,le de Nantes et les OPAH

4/ S appuyer sur une strat@gie foncitre et immobiltre plus volontariste avec des outils de
prospection

5/ Ma triser les cof3ts des op@rations et les d@laidde rdalisation

6/ S engager de manitre volontariste dans la d@dmarde de ddveloppement durable et dans
la ma trise de la quittance loyer+charges.

Trois axes majeurs

Reconstitution du stock de logements initial de 2004
Reconstitution des logements d@dmolis = la rkgle 1 x1
D@veloppement de | offre

Principaux sites:
Environ 3 logements sur 4 (72%) seront construits dans les ZAC et projets urbains dici 10
ans (ZAC : 48%, PU : 24%)

Objectifs:

280 logements livrids annuellement sur Nantes
Plus de 100 logements hors Nantes livrids en 2013
Plus de 150 logements hors Nantes livrids en 2014

Bilan g@ndral des livraisons pr@vues en constructio neuve dans la pdriode 2009-2014 en
nombre de logements =

450

400 —

350
300 ]

250 O Nantes
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100 ]
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Volet Requalification

Bilan g@ndral des livraisons prdvues en requalifiddgon dans la pdriode 2009-2014, en
nombre de logements = 4 643

1000
900 ~ ] ]
800
700 —
600 -
500 A
400 ] -
300 A
200 A
100 —

0 T T

Moyenne 2009 2010 2011 2012 2013 2014  Moyenne
PSP 1 PSP 2

Volet RGOsidentialisation

Faciliter | appropriation, contr ler, tranquilliser , s@curiser «du pied d immeuble la porte
palikre »

2500 logements r@sidentialis@s livrids 10 ans hors requalificatbn
(1 000 logements en projet urbain 1 500 hors projet urbain)

Volet Maintenance

C estun volet qualitdessentiel du PSP
Le plan pluriannuel de maintenance 2009-2014 pour plus de 15 000 logements sera
intdgrd au PSP et la CUS fin juin 2009

Maintenance courante = 73,8 M, soit 12,3 M par an
Maintenance renforcde = 97,2 M, soit 16,2 M para n

Objectifs

Maintenir en gamme le patrimoine ne faisant pas | objet de r@dinvestissement lourd dans les
contextes urbains ddfavorables (ZUS)

Am@iliorer | attractivitd du patrimoine dans les cotextes urbains favorables

Participer la gestion de | attente de projets de renouvellement urbain (ex Bellevue)
Appuyer les projets de gestion de site

Confd@rence de Presse 12 mai 2009
15



4

La nouvelle identitd visuelle de Nantes Habitat

Pourquoi un nouveau logo ?

Depuis 1991, ann@e de mise en service du prdcddentogo, Nantes Habitat a changd. Pour
accompagner la nouvelle rdalitd de | entreprise, leprincipal bailleur social nantais se dote
d un nouveau logo.

Plusieurs raisons motivent ce changement.

L ancien logo a vieilli et ses codes ne sont plus en phase avec quoi que ce soit. Ce logo se
rattachait | @poque celui de la Ville de Nantes , qui a elle-mEme changd d identitd depuis
2005.

Nantes Habitat a changd. Le Pr@sident Rimbert a fi®@ un nouveau cap : une politique de
proximitd ayant pour objectif de rendre un meilleur service aux rdsidents et d (Etre leur
@coute ; une politique ambitieuse et solidaire de ddveloppement du logement social pour les
Nantais.

Portd par ces grands objectifs et accompagn@ par lenouveau directeur, Christian Riquelme,
| ensemble des personnels de Nantes Habitat s est mobilisd pour donner naissance un
projet d entreprise, aujourd’hui partag®d par tous.

Une d@marche originale

Trois groupes de travail internes Nantes Habitat (un groupe compos@ de personnel des
agences, deux groupes composds de personnel du sitge, cadres et non-cadres) ont @td
@troitement associds | Jlaboration du nouveau log. L agence de communication Double
Mixte, qui accompagne Nantes Habitat dans ses diffdentes actions de communication, a
anim@ les temps d @change. Aprts avoir recueilli leregard du personnel sur le logement
social et plus prdcisdment sur Nantes Habitat et pis en compte les orientations de la
direction g@ndrale, Double Mixte a prdsent@ diffdmees propositions de logos. Celles-ci ont
@t soumises aux groupes de travail |occasion dun crash-test. Quelques extraits
concernant les propositions auxquelles vous avez @happdes : « La silhouette me fait penser
Carla Bruni et a me g&Ene », «Jaime bien le vert mais on nest pas paysagistes »,
«Jaime pas du tout. Il y a trois couleurs sans logique. Cela fait penser un cube
d apprentissage pour les enfants », « [l y a un ct @ cape de Superman ».
Quelques rdactions sur le nouveau logo : « On retrauve le b timent, la verdure, les espaces
verts », « Moi, je trouve que cest moderne, nouveau. Ca ptte, cest bien.», «Il y a
diffdrentes couleurs pour les diffdrents corps dem@tiers et montre la place donn@e la
diversit@d. C est la fois festif et s@drieux ».

Concepts et valeurs

Le logo prdsent@d est celui qui a obtenu les suffrags des groupes de travail de Nantes
Habitat.

Le choix s est portd sur diffdrentes caractdristiges. Il rajeunit Nantes Habitat, exprime sa
cr@ativitd et | inscrit dans sa mission de construteur.

Ensuite il rompt avec une certaine image morose du logement social. Trks color@, dun
graphisme moderne, il apporte de la fra cheur et renouvelle | image institutionnelle de | office.
Enfin sa construction exprime la diversitd la fois des missions de Nantes Habitat et de ses
publics.

Au-del dun simple logo, il s agit d une signature graphique globale capable de s adapter
tout support avec un fort impact visuel. Il correspond |approche actuelle des identitds
graphiques qui dgpassent largement le stade des logos figds. Il peut se ddcliner aussi bien
sur des supports papier que sur des supports signaldtiques, audiovisuels et numdriques.
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Le rdsultat

Confd@rence de Presse 12 mai 2009
17



5

Les programmes neufs

Agence Angleterre

Euronantes Gare

Sur ce nouveau quartier du Pré
Gauchet Nantes Habitat est
présent via une Vefa (vente en
l'état futur d’achevement) et
pourra mettre en location 51
logements au troisieme trimestre
2010.

Agence Bottiere

Plusieurs opérations sont en cours sur les quartiers
Est. Ce mois-ci, Nantes Habitat donne les clés de
'Enchanterie, un Ehpad (Etablissement
d’hébergement pour personnes agées dépendantes)
a Mutualité Retraite qui en sera le gestionnaire. Une
maniere d’affirmer la diversité de I'offre d’habitat que
Nantes Habitat propose a tous les nantais.

Rue de Valenciennes, la Résidence Champollion (4 logements) sort de terre et doit étre
livrée début 2010. Tout comme les 12 logements de I'Orangerie, situés chemin du
Ponceau, prés du Parc du Grand Blottereau.

Champollion L'Orangerie

Autres projets d’envergure, ceux situés sur la Zac Bottiere Chenaie. Nantes Habitat
construit actuellement 121 logements en Maitrise d'ouvrage qui seront livrés début 2011 :
70 pour la Bourdaine et 51 autres pour le Parc de la Canopia.

Auxquels viendront s’ajouter 30 logements sur I'llot 13 en Vefa et 25 logements su I'lot 6
en 2010.

Sur l'autre Zac, Erdre Porterie, Nantes Habitat va lancer la construction des deux
programmes en 2010. Les Terrasses du Halage et la Résidence les Régates proposeront
90 nouveaux logements (45 et 45) en 2012.

Résidence la Bourdaine Parc de la Canopia Les Terrasses du Halage Les Régates
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