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5ŜǳȄ ǘƘŝƳŜǎΣ ǇŀǊŀƭƭŝƭŜǎΣ ƭŀ w{9 Ŝǘ ƭŜ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜΣ Ŧƻƴǘ ŎƻǳƭŜǊ ŘŜ ƭΩŜƴŎǊŜ Řŀƴǎ ƭŜǎ ƳŞŘƛŀǎ Ŝǘ sont au pro-

gramme de nombreux séminaires. Fallait-il les croiser ? Y trouver un sens Κ /ΩŜǎǘ ŎŜǘǘŜ ŜȄǇƭƻǊŀǘƛƻƴ ǉǳŜ 

ƭΩLƴǎǘƛǘǳǘ IƭƳ ŘŜ ƭŀ w{9 ŀ ŜƴƎŀƎŞ ƛŎƛ Ŝǘ Ǿƻǳǎ Ŧŀƛǘ ǇŀǊǘŀƎŜǊ ƭΩƛŘŞŜ ǉǳŜ ƭŀ w{9 ǇŜǳǘ ŀƎƛǊ ŎƻƳƳŜ ƭŜ Ŧƛƭ ǊƻǳƎŜ 

ŘΩǳƴŜ ǊŞŦƭŜȄƛƻƴ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜ ǊŀƛǎƻƴƴŞŜ Řŀƴǎ ƭΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜΦ 

La responsabilité sociale des entreprises interpelle chaque organisme sur son positionnement (et donc 

son action) en matière territoriale, sociétale, sociale, environnementale et économique. Elle offre une 

grille de lecture pour répondre prospectivement aux attentes globales de la société et aux enjeux spéci-

fiques de son territoire en ǇŀǊǘƛŎǳƭƛŜǊΦ [ŀ w{9Σ Ł ŎƻƴŘƛǘƛƻƴ ǉǳΩŜƭƭŜ ƛƳǇǊŝƎƴŜ ƭŀ ǎǘǊŀǘŞƎƛŜ ŘŜ ƭΩƻǊƎŀƴƛǎƳŜΣ 

ǊŜƴƻǳǾŜƭƭŜ ŀƛƴǎƛ ƭŜ ǊŀǇǇƻǊǘ ŘŜ ƭΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜ Ł ǎƻƴ ŜƴǾƛǊƻƴƴŜƳŜƴǘΣ Ŝƴ ƭΩƛƴǎŎǊƛǾŀƴǘ Řŀƴǎ ǳƴ ŎƻƴǘŜȄǘŜ 

ŘΩŞǉǳƛƭƛōǊŜ ŜƴǘǊŜ ƭŜǎ ŘƛŦŦŞǊŜƴǘǎ ŀŎǘŜǳǊs.  

 

hƴ ŎƻƴǎǘŀǘŜ ŀǳƧƻǳǊŘΩƘǳƛ ǉǳΩǳƴŜ ǎŞǊƛŜ ŘΩŞǾƻƭǳǘƛƻƴǎ et ŘŜ ǊǳǇǘǳǊŜǎ ǾƛŜƴǘ ōƻǳǎŎǳƭŜǊ ƭΩŜƴǾƛǊƻƴƴŜƳŜƴǘ Ře 

ƭΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜΦ tŀǊƳƛ ŜƭƭŜǎΣ ƭŀ ǘǊŀƴǎŦƻǊƳŀǘƛƻƴ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜΣ vécue comme une révolution majeure qui impacte 

ŘŜ ǇŀǊǘ Ŝǘ ŘΩŀǳǘǊŜ ƭŜ ŦƻƴŎǘƛƻƴƴŜƳŜƴǘ ƛƴǘŜǊƴŜ ŘŜ ƭΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜΣ Ƴŀƛǎ ŀǳǎǎƛΣ ǇŀǊ ǎȅƳŞǘǊƛŜΣ ƭŜǎ ƳƻŘŀƭƛǘŞǎ ǊŜƭŀπ

ǘƛƻƴƴŜƭƭŜǎ ǉǳΩŜƭƭŜ ŘŞǾŜƭƻǇǇŜ ŀǾŜŎ ǎŜǎ ǇŀǊǘƛŜǎ prenantes internes et externes. Face à un rythme rapide de 

ŎƘŀƴƎŜƳŜƴǘǎ ƭƛŞǎ ŀǳ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜΣ ƭΩŜƴƧŜǳ ǇƻǳǊ ƭŜǎ ŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜǎ ŎƻƴǎƛǎǘŜ Ł ŀōƻǊŘŜǊ ƭŜ ǎǳƧŜǘ ŘŜ ƭŀ ǘǊŀƴǎŦƻǊƳŀπ

ǘƛƻƴ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜ ǎŀƴǎ ǘƻƳōŜǊ Řŀƴǎ ƭΩŞŎǳŜƛƭ ŘΩǳƴŜ ζ ŎƻǳǊǎŜ Ł ƭŀ ǘŜŎƘƴƻƭƻƎƛŜ ηΣ ǎŀƴǎ ŀǳǘǊŜ Ŧƛƴŀƭité et qui la 

ŘƛǎǇŜǊǎŜǊŀƛǘΦ 9ƭƭŜ Řƻƛǘ ǇŀǊǾŜƴƛǊ Ł ƛƴǎŎǊƛǊŜ ŎŜǎ ǘǊŀƴǎŦƻǊƳŀǘƛƻƴǎ Řŀƴǎ ƭŜ ǇǊƻƧŜǘ ŘΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜ Ŝƴ ǎΩŀǇǇǳȅŀƴǘ ǎǳǊ 

le cadre de ƭŀ ŘŞƳŀǊŎƘŜ ǊŜǎǇƻƴǎŀōƭŜ ŘŜ ƭΩƻǊƎŀƴƛǎŀǘƛƻƴΦ  

 

/ΩŜǎǘ ǇƻǳǊǉǳƻƛ ƭΩLƴǎǘƛǘǳǘ IƭƳ ŘŜ ƭŀ w{9 ŀ ŘŞŎƛŘŞ ŘΩŀǇǇǊƻŦƻƴŘƛǊ ƭŀ ǊŞŦƭŜȄƛƻƴ Ŝǘ ŘŜ ǉǳŜǎǘƛƻƴƴŜǊ ƭŀ ǘǊŀƴǎŦƻǊƳŀπ

ǘƛƻƴ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜ ǎƻǳǎ ƭΩŀƴƎƭŜ ŘŜǎ ǇǊƛƴŎƛǇŜǎ ŘŜ ƭŀ w{9Φ  

/ŜǘǘŜ ŞǘǳŘŜ ǇǊƻǇƻǎŜ ŀƛƴǎƛ ŘΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜǊ ƭŜǎ ƻǊƎŀƴƛǎƳŜǎ IƭƳ Řŀƴǎ ƭŀ ŎƻƴŘǳƛǘŜ ŘΩǳƴŜ ζ transformation 

numérique responsable », en leur proposant des éléments de réflexion, illustrés par des exemples, des 

bonnes pratiques et des préconisations stratégiques.  

Ainsi lΩambition de cette publication est de permettre au lecteur, avisé ou néophyte, ŘΩȅ ǘǊƻǳǾŜǊ ƳŀǘƛŝǊŜ Ł 

penser. Dans un but pédagogique, le rapport est structuré de manière à permettre une lecture à plusieurs 

vitesses. 

Trois objectifs ont été poursuivis :  

- /ƻƳǇǊŜƴŘǊŜ ƭΩŜǎǎŜƴǘƛŜƭ ŘŜǎ ŎƘŀƴƎŜƳŜƴǘǎ Ł ƭΩǆǳǾǊŜ Řŀƴǎ ƭŜ ŎŀŘǊŜ ŘŜ ƭŀ ǘǊŀƴǎŦƻǊƳŀǘƛƻƴ ƴǳƳŞπ

rique,  

- Articuler les principales évolutions numériques perçues à ce jour, pŀǊǘŀƴǘ ŘΩǳƴŜ ǇǊƻǇƻǎƛǘƛƻƴ ŘŜ 

ŎŀŘǊŜ ƳƻŘŞƭƛǎŀƴǘ ƭŜǎ ŎƘŀƳǇǎ ŘŜ ƭŀ ǊŜǎǇƻƴǎŀōƛƭƛǘŞ Ŝǘ ŘΩǳƴŜ ŞǾŀƭǳŀǘƛƻƴ Ł ŎŜ ƧƻǳǊ ŘŜǎ ŜƴƧŜǳȄ w{9 

Řŀƴǎ ƭŜǎǉǳŜƭǎ ǎΩƛƴǎŎǊƛǾŜƴǘ ƭŜǎ ƻǊƎŀƴƛǎƳŜǎ Iƭm, 

- LŘŜƴǘƛŦƛŜǊ ƭŜǎ ƭŜǾƛŜǊǎ ŘΩŀŎŎƻmpagnement, les conditions de réussite et les bonnes pratiques 

permettant de favoriser une transition numérique « responsable ». 
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5ŞƳŀǊŎƘŜ ŘŜ ƭΩŞǘǳŘŜ Ŝǘ ŞƭŞƳŜƴǘǎ ƳŞǘƘƻŘƻƭƻƎƛǉǳŜǎ 

[ŀ ƳŀǘƛŝǊŜ ǊŜŎǳŜƛƭƭƛŜ ǇƻǳǊ ƭŀ ǊŞŘŀŎǘƛƻƴ ŘŜ ŎŜǘǘŜ ŞǘǳŘŜ ǇǊƻǾƛŜƴǘ ŘΩǳƴ ŘƛǎǇƻǎitif de travail croisant différentes 
sources :  
 

- Un benchmark inter sectoriel ǉǳƛ ŀ ǇŜǊƳƛǎ ŘŜ ǊŜŎŜƴǎŜǊ ƭŜǎ ǇǊŀǘƛǉǳŜǎ Ŝǘ ǎǘǊŀǘŞƎƛŜǎ Řŀƴǎ ŘΩŀǳǘǊŜǎ ǎŜŎπ
teurs professionnels en termes de transition numérique articulée à la notion de responsabilité socié-
tale.  
 

- La tenue de trois ateliers thématiques collectifs, regroupant ŘŜǎ ǇǊƻŦŜǎǎƛƻƴƴŜƭǎ ŘΩƻǊƎŀƴƛǎmes Hlm 

aux compétences variées (RSE qualité, RH organisation, relation client marketing, systèmes 

ŘΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴ Ŝǘ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜύΣ ŘƛǾŜǊǎŜƳŜƴǘ ƛƴǾŜǎǘƛǎ ǎǳǊ ƭŀ ǉǳŜǎǘƛƻƴΣ qui à partir de leur perception, ou 

Ł ǇŀǊǘƛǊ ŘŜǎ ŜȄǇŞǊƛŜƴŎŜǎ ŘŜ ǘŜǊǊŀƛƴ ŎǊƻƛǎŞŜǎΣ ƻƴǘ Ŧŀƛǘ ŞƳŜǊƎŜǊ ƭŜǳǊǎ ƛŘŞŜǎ Ŝǘ ǇƛǎǘŜǎ ŘΩŀŎǘƛƻƴ Ŝƴ ƳŀǘƛŝǊŜ 

ŘΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ ŘŜǎ ǘǊŀƴǎŦƻǊƳŀǘƛƻƴǎ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜǎΦ 5Ŝǎ ŜȄǇŜǊǘǎ ¦{I (DSI, RH et CNIL) ont été as-

sociés. 

 
- [ΩŀǳŘƛǘƛƻƴ ŘΩǳƴŜ ŘƛȊŀƛƴŜ ŘŜ ŘƛǊƛƎŜŀƴǘǎ ŘΩƻǊƎŀƴƛǎƳŜǎ IƭƳ situés dans des contextes de territoire et 

de gouvernance différents, ont apporté leur vision de la transformation numérique responsable, à 

ǇŀǊǘƛǊ ŘŜ ƭΩŜȄǇŞǊƛŜƴŎŜ ŎƻƴŘǳƛǘŜ Řŀƴǎ ƭŜǳǊ ƻǊƎŀƴƛǎƳŜΦ 

 
- Les réflexions du cƻƳƛǘŞ ŘŜ ǇƛƭƻǘŀƎŜ ŘŜ ƭΩŞǘǳŘŜ ŎƻƴǎǘƛǘǳŞ ŘŜ ƳŜƳōǊŜǎ ŘŜ ƭΩLƴǎǘƛǘǳǘ ŀǳȄ ŘƛŦŦŞǊŜƴǘǎ 

profils : dirigeants, chercheurs, experts et représentants des fédérations Hlm.  

- [ΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ ǇŀǊ une équipe de consultants issue de deux cabinets de conseilΣ ƭΩǳƴ ŜȄǇŜǊǘ Ŝƴ 

ƳŀǘƛŝǊŜ ŘΩhabitat social, de management Ŝǘ ŘΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ Řǳ ŎƘŀƴƎŜƳŜƴǘ ŘŜǎ ƻǊƎŀƴƛǎŀǘƛƻƴǎ 

(HTC)Σ ƭΩŀǳǘǊŜ ŜȄpert en transformation numérique, avec une approche intersectorielle (Pramana).  
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1.1 LA RSE, CADRE DE LA {¢w!¢9DL9 59 [Ω9b¢w9PRISE 

[ΩLƴǎǘƛǘǳǘ IƭƳ ŘŜ ƭŀ w{9 ǇǊƻƳŜǳǘ ǳƴŜ acceptation ambitieuse de la RSE qui doit échapper à toute tenta-

tion de pure instrumentalisation pour considérer la RSE comme une remise en perspective du rapport de 

ƭΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜ Ł ǎƻƴ ŜƴǾƛǊƻƴƴŜƳŜƴǘ Řŀƴǎ ƭŀ ǊŜŎƘŜǊŎƘŜ ŘΩǳƴŜ ǊŜƭŀǘƛƻƴ ŞǉǳƛƭƛōǊŞŜΣ ǊŜǎǇŜŎǘǳŜǳǎŜΣ ŎƻƻǇŞǊŀǘƛǾŜ : 

ƭŀ ŘŞƳŀǊŎƘŜ w{9 ƛƳƳŜǊƎŜ ƭŀ ǎǘǊŀǘŞƎƛŜ ŘΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜ Ŝǘ ƭΩŜƴǎŜƳōƭŜ ŘŜǎ ǎǇƘŝǊŜǎ ŘΩŀŎǘƛƻƴǎ ŘŜ ƭΩƻǊƎŀƴƛǎƳŜΦ 

/ΩŜǎǘ ǳƴŜ ƳŀƴƛŝǊŜ ŘŜ ǊŜǇŜƴǎŜǊ ƭŜǎ 

métiers et les modes de faire, en y 

intégrant les enjeux sociétaux pour 

répondre à des considérations 

ŘΩƛƴǘŞǊşǘ ƎŞƴŞǊŀƭ, qui réaffirme la 

Ƴƛǎǎƛƻƴ ǎƻŎƛŞǘŀƭŜ ŘŜ ƭΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜΦ Par 

là-même, elle contribue à rappeler 

ƭΩƛŘŜƴǘƛǘŞ Ŝǘ ƭŜǎ ǾŀƭŜǳǊǎ ŘŜ 

ƭΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜΣ Ŝǘ ŘƻƴƴŜ Řǳ ǎŜƴǎ ŀǳȄ 

actions des collaborateurs. 

 

Cette conception embarque la notion 

de « responsabilité », qui induit la 

capacité à rendre compte, à répondre 

ŘŜ ǎŜǎ ŀŎǘŜǎΣ Ł şǘǊŜ ƎŀǊŀƴǘ ŘŜ ǎŜǎ ŜƴƎŀƎŜƳŜƴǘǎ Ŝǘ Ł ŀǎǎǳƳŜǊ ǎŜǎ ǇǊƻƳŜǎǎŜǎΦ {Ŝƭƻƴ ƭΩLƴǎǘƛǘǳǘ IƭƳ ŘŜ ƭŀ 

RSE1, le concept de RSE recouvre ainsi la ƴŞŎŜǎǎƛǘŞ ŘΩşǘǊŜ ƭŞƎƛǘƛƳŜ Ŝǘ ǊŜŘŜǾŀōƭŜ ŜƴǾers la société, enten-

ŘǳŜ Ł ƭŀ Ŧƻƛǎ ŎƻƳƳŜ ƭŜǎ ǇŀǊǘƛŜǎ ǇǊŜƴŀƴǘŜǎ ŘƛǊŜŎǘŜǎ ŘŜ ƭΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜ όƘŀōƛǘŀƴǘǎ Ŝǘ ƭƻŎŀǘŀƛǊŜǎΣ ǎŀƭŀǊƛŞǎΣ ǇŀǊǘŜπ

naires et prestataires, entreprises, concurrents, partenaires publics, acteurs territoriaux) et la société dans 

une acceptation Ǉƭǳǎ ƭŀǊƎŜ όŀǎǎƻŎƛŀǘƛƻƴǎΣ ƳŞŘƛŀǎΣ ŎƛǘƻȅŜƴǎΣ ŜƴǾƛǊƻƴƴŜƳŜƴǘΣ ƎŞƴŞǊŀǘƛƻƴǎ ŦǳǘǳǊŜǎΣ Χύ Ŝǘ 

ǊŞŀŦŦƛǊƳŜ ƭΩŀƳōƛǘƛƻƴ ŘΩǳƴ ǘǊŀǾŀƛƭ ŞǘǊƻƛǘ ŀǾŜŎ ƭΩŜƴǎŜƳōƭŜ ŘŜǎ ǇŀǊǘƛŜǎ ǇǊŜƴŀƴǘŜǎΦ 

 

Cette acceptation, enfin, appelle à une grande « vigilance », au sens de veille, pour comprendre les lo-

ƎƛǉǳŜǎ ŘΩŀŎǘŜǳǊǎΣ ƭΩévolution des modèles économiques et comportementaux pour maintenir sa place et 

son rôle et ainsi perpétuer une contemporanéité de ses missions attendues. 

 

Dans la réalité, ƭŜǎ ƳƻŘŀƭƛǘŞǎ ŘŜ ƳƛǎŜ Ŝƴ ǆǳǾǊŜ ŘŜǎ ŘŞƳŀǊŎƘŜǎ w{9 sont multiples, avec des ambitions et 

des visions très diverses.  

 

 
 
1 Cahier n°2 : Eléments de réflexion et de pratique pour un cadre Hlm de la RSE, Institut Hlm de la RSE, octobre 2015 

1/ Eléments de définition de la responsabilité 

sociale des entreprises (RSE)  

59CLbL¢Lhb 59 [! w{9 {9[hb [ΩL{h нсллл όнлмлύ  

ζ wŜǎǇƻƴǎŀōƛƭƛǘŞ ŘΩǳƴŜ ƻǊƎŀƴƛǎŀǘƛƻƴ Ǿƛǎ-à-vis des impacts de ses 

ŘŞŎƛǎƛƻƴǎ Ŝǘ ŘŜ ǎŜǎ ŀŎǘƛǾƛǘŞǎ ǎǳǊ ƭŀ ǎƻŎƛŞǘŞ Ŝǘ ǎǳǊ ƭΩŜƴǾƛǊƻƴƴŜƳŜƴǘΣ 

se traduisant par un comportement éthique et transparent qui : 
  

- Contribue au développement durable, y compris à la san-

té et au bien-être de la société ;  

- Prend en compte les attentes des parties prenantes ;  

- Respecte les lois en vigueur tout en étant en cohérence 

avec les normes internationales de comportement ;  

- 9ǎǘ ƛƴǘŞƎǊŞ Řŀƴǎ ƭΩŜƴǎŜƳōƭŜ ŘŜ ƭΩƻǊƎŀƴƛǎŀǘƛƻƴ Ŝǘ Ƴƛǎ Ŝƴ 

ǆǳǾǊŜ Řŀƴǎ ǎŜǎ ǊŜƭŀǘƛƻƴǎΦ η  
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Alain-Charles Martinet2 propose une typologie des différents niveaux de maturité des organismes Hlm en 

termes de RSE Υ ŎŜǊǘŀƛƴŜǎ ǇǊŀǘƛǉǳŜǎΣ ōƛŜƴ ǉǳΩƛŘŜƴǘƛŦƛŞŜǎ ǊŜƭŜǾŀƴǘ ŘŜ ƭŀ w{9, sont insignifiantes au regard de 

ƭΩŀŎǘƛǾƛǘŞ ŘŜ ƭΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜΦ 5ΩŀǳǘǊŜǎΣ ŀǳ ŎƻƴǘǊŀƛǊŜΣ ǎƻƴǘ Ǉƭǳǎ ǇŜǊǘƛƴŜƴǘŜǎ Ŝǘ ǘŜƴŘŜƴǘ Ł ǎǘǊǳŎǘǳǊŜǊ ƭŀ ǎǘǊŀǘŞƎƛŜ 

ŘŜ ƭΩƻǊƎŀƴƛǎŀǘƛƻƴΦ  

 
- La RSE cosmétique, qui met en évidence de belles promesses Τ ŜƭƭŜ ǎΩŀǇǇŀǊŜƴǘŜ ŀǳȄ ŀŎǘƛƻƴǎ ŘŜ ζ ƎǊŜŜƴǿŀǎƘƛƴƎ η 

ŘŜǎ ŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜǎΦ 5ŀƴǎ ŎŜǘǘŜ ŀǇǇǊƻŎƘŜΣ ƭΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜ ŘŞŎƛŘŜ ŘΩŜƴǾƻȅŜǊ ŘŜǎ ǎƛƎƴŀǳȄ ǇƻǳǊ ŦŀƛǊŜ ǎŀǾƻƛǊ ǉǳΩŜƭƭŜ ǎŜ ǇǊŞπ

ƻŎŎǳǇŜ Řǳ ŘŞǾŜƭƻǇǇŜƳŜƴǘ ŘǳǊŀōƭŜΦ tƻǳǊ ŀǳǘŀƴǘΣ ƭŜǎ ŀŎǘƛƻƴǎ ƳƛǎŜǎ Ŝƴ ǆǳǾǊŜ ǎƻƴǘ ǎƻǳǾŜƴǘ ǇŜǳ ƛƳǇactantes sur 

ƭΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜΦ /Ŝ ǘȅǇŜ ŘŜ w{9 Ŝǎǘ Ƴƛǎ Ŝƴ ǆǳǾǊŜ ǇǊƛƴŎƛǇŀƭŜƳŜƴǘ Ł ǾƛǎŞŜ ŎƻƳƳǳƴƛŎŀƴǘŜΣ Ƴŀƛǎ ƴŜ ƳƻŘƛŦƛŜ ƴƛ ƭŀ ǎǘǊŀǘŞπ

ƎƛŜ ƴƛ ƭŜǎ ǇǊŀǘƛǉǳŜǎ ǇǊƻŦŜǎǎƛƻƴƴŜƭƭŜǎ ŘŜ ƭΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜΦ  

- La RSE périphériqueΣ ǇŀǊŦƻƛǎ ǘǊŝǎ ǎƛƎƴƛŦƛŎŀǘƛǾŜ Ł ƭΩŞƎŀǊŘ ŘΩŀǳǘǊǳƛΣ Ƴŀƛǎ ǉǳƛ ǊŜǎǘŜ ŦƛƴŀƭŜƳŜƴǘ ǇŜǳ ŀǊǘƛŎǳƭŞŜ ŀǳ ŎǆǳǊ 

ŘŜ ƳŞǘƛŜǊ ŘŜ ƭΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜ ƻǳ ŘŜ ƭΩƻǊƎŀƴƛǎŀǘƛƻƴΦ /ŜǘǘŜ ŎƻƴŎŜǇǘƛƻƴ ǎŜ ǊŀǇǇǊƻŎƘŜ ŘŜ ƭŀ ǇƘƛƭŀƴǘƘǊƻǇƛŜΣ ƻǳ Řǳ ƳŞŎŞƴŀǘΦ 

[ŀ w{9 ƴΩŀ ŀƭƻǊǎ Ǉŀǎ ƻǳ ǇŜǳ ŘΩƛƳǇŀŎǘǎ ǎǳǊ ƭŜǎ ǎŀƭŀǊƛŞǎ ƻǳ ƭŜǎ ƳŀƴŀƎŜǊǎΦ 

- La RSE intégrée, dans une voloƴǘŞ ŘΩƛƴǘŞƎǊŀǘƛƻƴ ŀǳȄ ŀŎǘƛǾƛǘŞǎ ŘŜ ƭΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜ. /Ŝƭŀ ǇŀǊǘ ŘΩǳƴ Ǉƻǎǘǳƭŀǘ ǉǳΩƛƭ ƴΩȅ ŀ 

Ǉŀǎ ǉǳΩǳƴŜ ǎŜǳƭŜ Ŧŀœƻƴ ŘŜ ŦŀƛǊŜ Řǳ ǇǊƻŦƛǘΣ ǉǳΩƛƭ ƴΩȅ ŀ Ǉŀǎ ŘΩǳƴ ŎƾǘŞ ƭŜ ǎƻŎƛŀƭ Ŝǘ ŘŜ ƭΩŀǳǘǊŜ ƭΩŞŎƻƴƻƳƛǉǳŜΦ {Ŝƭƻƴ ŎŜ 

postulat, il existerait des processus économiques et soŎƛŀǳȄ ƻǴ ƭΩƻƴ ǇŜǳǘ ŦŀƛǊŜ ōƻǳƎŜǊ ƭŀ ŦǊƻƴǘƛŝǊŜ ŜƴǘǊŜ ƭŜ ǎƻŎƛŀƭ 

Ŝǘ ƭΩŞŎƻƴƻƳƛǉǳŜΣ ƻǴ ƭΩƻƴ ǇŜǳǘ ǇǊƻŘǳƛǊŜ Ǉƭǳǎ ŘΩŞŎƻƴƻƳƛǉǳŜ ǎƛ ƭΩƻƴ Ŝǎǘ Ǉƭǳǎ ŀǘǘŜƴǘƛŦ ŀǳȄ ǉǳŜǎǘƛƻƴǎ ǎƻŎƛŀƭŜǎ Ŝǘ ŞŎƻƭƻπ

giques. [ŀ w{9 ƛƴǘŞƎǊŞŜ ǾƛǎŜ ŀƛƴǎƛ ƭΩƛƴǘŞƎǊŀǘƛƻƴ ŜŦŦŜŎǘƛǾŜ ŘŜ ŎǊƛǘŝǊŜǎ ǎƻŎƛŀǳȄ Ŝǘ/ou écologiques dans le système de 

ǇƛƭƻǘŀƎŜ ŘŜ ƭŀ ǇŜǊŦƻǊƳŀƴŎŜ ŘŜ ƭΩƻǊƎŀƴƛǎƳŜΦ Dans cette conception, la RSE est intégrée à deux niveaux de 

ƭΩƻǊƎŀƴƛǎŀǘƛƻƴ :  

- ƭŀ ǎǘǊŀǘŞƎƛŜ ŘŜ ƭΩƻǊƎŀƴƛǎŀǘƛƻƴΣ  

- les opérations au jour le jour, autrement dit les pratiques. 

- La RSE-BOP (Bottom of Pyramid). Lƭ Ŝǎǘ ŀƭƻǊǎ ǉǳŜǎǘƛƻƴ ŘΩŀŎǘƛǾƛǘŞǎ Ŏƻƴǎƛǎǘŀƴǘ Ł ǎΩŀŘǊŜǎǎŜǊ ŀǳȄ ǇŜǊǎƻƴƴŜǎ les plus 

pauvres et vulnérables, Ǉƻǳǎǎŀƴǘ Ł ƭŀ ǊŜŎƻƴǎƛŘŞǊŀǘƛƻƴ ŘŜ ƭΩŜƴǎŜƳōƭŜ ŘŜǎ ǇǊƻŘǳƛǘǎΣ ŘŜ ƭŀ ŎƘŀƞƴŜ ŘŜ ǾŀƭŜǳǊ Ŝǘ ŘŜ 

ƭΩƻǊƎŀƴƛǎŀǘƛƻƴ ŘŜ ƭΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜΦ tƻǳǊ ǳƴ ƻǊƎŀƴƛǎƳŜ IƭƳΣ ƛƭ ǎΩŀƎƛǊŀƛǘ ǇŀǊ ŜȄŜƳǇƭŜ ŘŜ ŦŀƛǊŜ ǳƴŜ ǇǊƛƻǊƛǘŞ ǎǘǊŀǘŞƎƛǉǳŜ Řǳ 

ŘŞǇƭƻƛŜƳŜƴǘ ŘΩŀŎǘƛƻƴǎ ŀǳǇǊŝǎ ŘŜ ǇǳōƭƛŎǎ ƴΩŀȅŀƴǘ Ǉŀǎ ŀŎŎŝǎ ŀǳ ƭƻƎŜƳŜƴǘ ǎƻŎƛŀƭΣ Ŝƴ ǎƛǘǳŀǘƛƻƴ ŘŜ ǇǊŞŎŀǊƛǘŞ ƻǳ ŘŜ 

fragilité (santé, vieillissement, etc.), ou connaissant des situatƛƻƴǎ ŘΩƘŀōƛǘŀǘǎ ƛƴǎŀƭǳōǊŜǎΣ ŘŜ ŎƻǇǊƻǇǊƛŞǘŞ ŘŞƎǊŀπ

dée, etc.  

 
 
2 idem 

la RSE cosmétique     
"les belles promesses"

la RSE périphérique
significative mais ne 
portant pas sur les 

activités de coeur de 
métier de l'entreprise

la RSE intégrée

les critères sociaux et 
environnementaux sont 
intégrés aux systèmes de 

pilotage de la 
performance

la RSE BOP                
le développement de 
l'activité porte pour 

partie sur les activités de 
l'entreprise qui s'adresse 

aux plus fragiles
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1.2 LA RSE EN CINQ DIMENSIONS 

bƻǳǎ ǇǊƻǇƻǎƻƴǎ ŘΩŞǘǳŘƛŜǊ ƛŎƛ ƭŜ ƭƛŜƴ ŜƴǘǊŜ ǘǊŀƴǎŦƻǊƳŀǘƛƻƴ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜ Ŝǘ w{9 ǎƻǳǎ Ŏƛƴǉ ŘƛƳŜƴǎƛƻƴǎΣ ǉǳƛ 

sont différentes facettes des démarches RSE particulièrement concernéeǎ ǇŀǊ ƭŜǎ ŞǾƻƭǳǘƛƻƴǎ Ł ƭΩǆǳǾǊŜ 

dans le cadre de la transformation numérique.  

 
ω La dimension habitants, ǉǳƛ ŎƻǊǊŜǎǇƻƴŘ Ł ƭŀ ƳŀƴƛŝǊŜ Řƻƴǘ ƭΩƻǊƎŀƴƛǎƳŜ ŜƴǾƛǎŀƎŜ ǎŀ ǊŜƭŀǘƛƻƴ ŀǳȄ Ƙŀōƛπ

tants ; 

 

ω La dimension management interne, qui recouvre les modalités de travail des collaborateurs de 

ƭΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜ Ŝǘ ƭŜǎ ǇǊŀǘƛǉǳŜǎ ŘŜ ƳŀƴŀƎŜƳŜƴǘ ƳƛǎŜǎ Ŝƴ ǆǳǾǊŜ ; 

 

ω La dimension environnementale et technique, qui traite de la maîtrise des activités techniques de 

ƭΩƻǊƎŀƴƛǎƳŜ ǎƻǳǎ ƭΩŀƴƎƭŜ Řǳ ǊŜǎǇŜŎǘ ŘŜ ƭΩŜƴǾƛǊƻƴƴŜƳŜƴǘ ;  

 

ω La dimension territorialeΣ ǉǳƛ ǊŞŦŝǊŜ Ł ƭŀ ǇƭŀŎŜ ǉǳΩƻŎŎǳǇŜ ƭΩƻǊƎŀƴƛǎƳŜ IƭƳ ǎǳǊ ŎƘŀŎǳƴ ŘŜǎ ǘŜǊǊƛǘƻƛǊŜǎ ƻǴ 

il est présent ; 

 

ω La dimension partenarialeΣ ǉǳƛ ǊŜƴǾƻƛŜ ŀǳȄ ǊŜƭŀǘƛƻƴǎ ǉǳŜ ƭΩƻǊƎŀƴƛǎƳŜ ŜƴǘǊŜǘƛŜƴǘ ŀǾŜŎ ǳƴ ŞŎƻǎȅǎǘŝƳŜ ŘŜ 

partenaires professionnels, parties intégrantŜǎ ŘŜ ƭŀ ŎƘŀƞƴŜ ŘŜ ǾŀƭŜǳǊ ŘŜ ƭΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜΦ 

 

 

 

 

 
 

Les cinq dimensions de la RSE étudiées 

 

 

  

La dimension 
habitants

ωRépondre aux 
attentes et aux 
besoins des 
habitants 

La dimension 
management 

interne

ωAccompagner les 
équipes dans les 
différentes 
transformations de 
l'entreprise

La dimension 
environnementale 

et technique

ωInnover dans les 
pratiques métiers 
Ŝǘ ŀǳ ǎŜǊǾƛŎŜ ŘΩǳƴŜ 
construction 
durable

La dimension 
territoriale

ωConstruire pour et 
avec les acteurs du 
territoire

La dimension 
partenariale

ωDévelopper des 
synergies avec les 
partenaires de la 
chaîne de valeur
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2.1 LA TRANSFORMATION NUMERIQUE, MODIFICATEUR DES CADRES 

5Ω!/¢Lhb DES ENTREPRISES 

La transformation numérique peut être entendue comme ƭΩŞǾƻƭǳǘƛƻƴ ŘŜǎ ǳǎŀƎŜǎ Ŝǘ ŘŜǎ ǇǊŀǘƛǉǳŜǎΣ ƛƴŘǳƛǘŜ 

ǇŀǊ ƭŜ ŘŞǾŜƭƻǇǇŜƳŜƴǘ ŘŜǎ ǘŜŎƘƴƻƭƻƎƛŜǎ Ŝǘ ƭΩŞŎƘŀƴƎŜ ƳŀǎǎƛŦ Ŝǘ ƛƴǎǘŀƴǘŀƴŞ ŘŜ ŘƻƴƴŞŜǎΦ Tout le monde 

ǎŜƳōƭŜ ǎΩŜƴǘŜƴŘǊŜ ǎǳǊ ŎŜǘǘŜ ŘŞŦƛƴƛǘƛƻƴ ƭŀǊƎŜ Ŝǘ ŎƻƴŎŜǇǘǳŜƭƭŜΣ Ƴŀƛǎ Řŝǎ ƭƻǊǎ ǉǳΩƛƭ ǎΩŀƎƛǘ ŘΩŀǇǇǊƻŦƻƴŘƛǊ ƭŜ 

ǎǳƧŜǘ Ŝǘ ŘŜ ǎŀǾƻƛǊ ǇŀǊ ƻǴ ƭŀ ǇǊŜƴŘǊŜΣ ƭŜǎ ŀŎŎŜǇǘƛƻƴǎ ŘƛǾŜǊƎŜƴǘ Ŝǘ ƭŜǎ Ǿƛǎƛƻƴǎ ǎΩŜƴǘǊŜŎǊƻƛǎŜƴǘ ǎǳǊ trois axes : 

ŎŜƭƭŜ ƻǊƛŜƴǘŞŜ ǘŜŎƘƴƻƭƻƎƛŜ ǇƻǳǊ ŎŜǊǘŀƛƴǎΣ ŎŜƭƭŜ ƻǊƎŀƴƛǎŀǘƛƻƴƴŜƭƭŜ ǇƻǳǊ ŘΩŀǳǘǊŜǎΣ ƻǳ ŜƴŎƻǊŜ ŎŜƭƭe portant sur 

le modèle économique.  
 

aŀƭƎǊŞ ŎŜǘǘŜ ŘƛǾŜǊǎƛǘŞ ŘŜ Ǉƻƛƴǘǎ ŘΩŜƴǘǊŞŜΣ ƛƭ ŜȄƛǎǘŜ ǳƴ Ŏƻƴǎǘŀǘ ŦƻƴŘŀƳŜƴǘŀƭ ǉǳƛ ŘŜƳŜǳǊŜ Υ la transforma-

tion numérique impacte directement les filières professionnelles et en contrecoup les entreprises tradi-

tionnelles de ces filièresΦ 9ƴ ŜŦŦŜǘΣ ǳƴŜ ŦƛƭƛŝǊŜ ǊŜƎǊƻǳǇŜ ǳƴ ŜƴǎŜƳōƭŜ ŘΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜǎ ǉǳƛ ǘǊŀǾŀƛƭƭŜƴǘ Ŝƴπ

semble sur une même chaîne de valeur, chaque maillon de cette chaîne constituant un secteur. Par 

exemple, la production de logement social est une filière, constituée entre autres, des secteurs de la 

mobilisation financière, de la conception du projet de production, de la construction, de la location ou de 

ƭŀ ǾŜƴǘŜΦ ¢ƻǳǎ ƭŜǎ ŀŎǘŜǳǊǎ ŘΩǳƴŜ ŦƛƭƛŝǊŜ ǎƻƴǘ ƭƛŞǎ ŜƴǘǊŜ ŜǳȄ ǇŀǊ ǳƴŜ ŎǳƭǘǳǊŜ Ŝǘ ŘŜǎ ǇǊƻŎŜǎǎǳǎ Şǘŀōƭƛǎ ŘŜǇǳƛǎ 

plusieurs années (dans notre exemple, la Caisse des Dépôts et CƻƴǎƛƎƴŀǘƛƻƴǎΣ ƭΩ9ǘŀǘ Ŝǘ ƭŜǎ ŎƻƭƭŜŎǘƛǾƛǘŞǎ 

ǘŜǊǊƛǘƻǊƛŀƭŜǎΣ ƭŜǎ ƻǊƎŀƴƛǎƳŜǎ IƭƳΣ ƭŜǎ ǇǊƻƳƻǘŜǳǊǎΣ ƭŜǎ ŦƻǳǊƴƛǎǎŜǳǊǎ ŘŜ ǎŜǊǾƛŎŜǎΧύΦ 5Ŝ ŦŀƛǘΣ ƭŀ ǘǊŀƴǎŦƻǊƳŀǘƛƻƴ 

numérique ne vient pas fondamentalement modifƛŜǊ ƭΩŀŎǘƛǾƛǘŞ ŘΩǳƴŜ ŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜ : la Caisse des Dépôts et 

CƻƴǎƛƎƴŀǘƛƻƴǎ ŎƻƴǘƛƴǳŜǊŀ Ł ŀƭƛƳŜƴǘŜǊ ƭŜ ǎȅǎǘŝƳŜ ŘΩŜƳǇǊǳƴǘ όǘŀƴǘ ǉǳŜ ƭŜ ŘƛǎǇƻǎƛǘƛŦ ŘŜǎ ƭƛǾǊŜǘǎ ŘΩŞǇŀǊƎƴŜ 

perdure) ; les organismes Hlm continueront à produire un patrimoine immobilier de qualité et adapté à la 

demande tout en assurant la gestion locative ; etc. En revanche, deux changements structurels apparais-

sent au sein des filières avec la transformation numérique : 
 

ω [ŀ ǊŜƭŀǘƛƻƴ ŜƴǘǊŜ ƭŜǎ ŀŎǘŜǳǊǎ ŘΩǳƴŜ ƳşƳŜ ŦƛƭƛŝǊŜΦ [ΩŀǊǊƛǾŞŜ ŘΩǳƴŜ ŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜ ƴǳƳŞrique peut perturber 

la culture et les processus en place et faire évoluer les relations préalablement établies.  

ω La répartition de la valeur entre les acteurs de la filière. Le numérique vient redéfinir la place de 

chaque acteur et redistribuer la valeur entre les entreprises. Même si leur activité reste inchangée, les 

acteurs en place doivent céder une partie de la valeur détenue aux nouveaux entrants ou aux entre-

prises qui ont entrepris leur mue numérique.  

2/ Eléments de définition de la 

transformation numérique  

« La transition numérique est un outil puissant, qui bouleverse 
ƭŜ ƳƻƴŘŜ ŞŎƻƴƻƳƛǉǳŜΣ Ł ƭΩƛƴǎǘŀǊ ŘŜ ŎŜ ǉǳŜ ƭΩƻƴ ŀ Ǉǳ ŎƻƴƴŀƞǘǊŜ 
durant les révolutions industrielles, et qui fait évoluer les at-
tentes de la société. » 

 Loire Habitat 
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Dire que la transition numérique impacte davantage les filières que les entreprises ne signifie pas pour 

autant que ces dernières doivent rester sans rien faire. Elles doivent bien comprendre ce qui se joue et 

connaître les moteurs sous-jacents du changement. A quoi répond donc la transformation numérique de 

ƭΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜ Κ   

 

ω Premièrement, Ł ǳƴŜ ǘǊŀƴǎŦƻǊƳŀǘƛƻƴ ŘŜ ƭŀ ƴŀǘǳǊŜ ŘŜ ƭΩƻŦŦǊŜ ς passant du simple produit matériel au 

service intégré ς et de la façon dont elle est conçue, vendue et délivrée. 

 

ω Deuxièmement, Ł ǳƴŜ ǘǊŀƴǎŦƻǊƳŀǘƛƻƴ ŘŜ ƭŀ ǾŀƭƻǊƛǎŀǘƛƻƴ ŘŜ ƭΩƻŦŦǊŜ, puisque le client (et le collabora-

ǘŜǳǊύ ǎΩŀǘǘŀǊŘŜ ƴƻƴ Ǉƭǳǎ ǎǳǊ ƭŜ ǇǊƻŘǳƛǘκǎŜǊǾƛŎŜ Ƴŀƛǎ ǎǳǊ ƭΩŜȄǇŞǊƛŜƴŎŜ ƎƭƻōŀƭŜ ǉǳΩƛƭ Ŝƴ ǊŜǘƛǊŜΦ  

 

ω Troisièmement, à une transformation du modèle de création de valeurΣ ǇǳƛǎǉǳΩǳƴŜ ŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜ ƴŜ ǇŜǳǘ 

plus être performante dans une économie numérique avec un modèle basé et optimisé sur une capaci-

té de production. Face aux nouveaux enjeux, les entreprises doivent dans le même temps investir vers 

ŘŜǎ ƭƻƎƛǉǳŜǎ ƛƳƳŀǘŞǊƛŜƭƭŜǎ όŎƻƳǇŞǘŜƴŎŜǎΣ ǊŞǇǳǘŀǘƛƻƴΣ ŜȄǇŞǊƛŜƴŎŜ ŎƭƛŜƴǘΣ ƴƻǳǾŜƭƭŜǎ ǘŜŎƘƴƻƭƻƎƛŜǎΧύ et 

adapter leur fonctionnement pour tirer profit de ces investissements.  

 

 

 

La transformation numérique ς comme toute transformation ς ǘƻǳŎƘŜ ŘƻƴŎ ƭΩŜƴǎŜƳōƭŜ ŘŜ ƭŀ ŎƘŀƞƴŜ ŘŜ 

ǾŀƭŜǳǊ Υ ŘŜ ƭΩŀƳƻƴǘ όǊŜǎǎƻǳǊŎŜǎ ǇǊŜƳƛŝǊŜǎΣ ƛƴǾŜǎǘƛǎǎŜƳŜƴǘǎύ Ł ƭΩŀǾŀƭ όŜȄǇŞǊƛŜƴŎŜ client) en passant par les 

ǇǊƻŎŜǎǎǳǎ ŘŜ ǇǊƻŘǳŎǘƛƻƴΦ 5Ŝ ŦŀƛǘΣ ƛƭ ǎΩŀƎƛǘ ǇƻǳǊ ƭΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜ ŘŜ ǊŜŘŞǇƭƻȅŜǊ ǎŜǎ ǊŜǎǎƻǳǊŎŜǎ ǇƻǳǊ ǇǊŜƴŘǊŜ ǳƴŜ 

position forte sur la chaine de valeur.  

 

Ainsi, la transformation numérique ne se fera pas à périmètre constant et avec une organisation des 

métiers inchangéeΦ 5Ŝǎ ŜȄǇŞǊƛŜƴŎŜǎ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜǎ Řŀƴǎ ŘΩŀǳǘǊŜǎ ǎŜŎǘŜǳǊǎ ŘΩŀŎǘƛǾƛǘŞ Ǉƭǳǎ ŀǾŀƴŎŞǎ ƻǳ ŎƘŜȊ 

ŘŜǎ ŀŎǘŜǳǊǎ Řǳ ƭƻƎŜƳŜƴǘ ǎƻŎƛŀƭ ŘΩŀǳǘǊŜǎ Ǉŀȅǎ ŜǳǊƻǇŞŜƴǎ ƴƻǳǎ ƳƻƴǘǊŜƴǘ ǉǳŜ ŘŜǳȄ ŎŀǘŞƎƻǊƛŜǎ ŘΩƛƳǇŀŎǘǎ 

sont à prévoir pour les organismes Hlm :  

 

ω Des effets métiers induits à court et moyen terme par la numérisation de nombreux usages, qui cons-

tituent la partie émergée et visible de la transition numérique ;  

 

ω Des effets de fondΣ ǉǳƛ ƳŜǘǘǊƻƴǘ ǎŀƴǎ ŘƻǳǘŜ Ǉƭǳǎ ŘŜ ǘŜƳǇǎ Ł ǎΩƛƳǇƻǎŜǊΣ Ƴŀƛǎ ǉǳƛ ǎƻƴǘ ǎǳǎŎŜǇǘƛōƭŜǎ ŘŜ 

ǇǊƻǾƻǉǳŜǊ ŘŜǎ ŞǾƻƭǳǘƛƻƴǎ ŦƻǊǘŜǎ ŘŜǎ ŎƻƴŘƛǘƛƻƴǎ ŘΩŜȄŜǊŎƛŎŜ ŘŜǎ ƳŞǘƛŜǊǎ du logement social.  

 

 

Les contours de la transformation numérique sont donc pluraux mais définis. Pour autant, des questions 

essentielles et subséquentes demeurent Υ ŎƻƳƳŜƴǘ ƭŀ ǊŞǇƻƴǎŜ ŘŜ ƭΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜ ǎŜ ŎƻƴŎǊŞǘƛǎŜ-t-elle ? Et 

quelles sont les particularités pour une entreprise responsable ? 
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2.2 t9w{t9/¢L±9{ 5Ω9b{9aBLE SUR LES TRANSFORMATIONS 

NUMERIQUES 

Médias sociaux, Internet des objets, Big Data, Intelligence artificielle, Applications mobiles. Ces termes 

résonnent dans notre esprit comme une réalité, un fantasme rêvé ou encore une menace. Une chose est 

certaine en tout cas : les technologies transforment, voire bouleversent notre économie moderne, notre 

société et notre quotidien. Durant la dernière décennie, nous avons vu apparaître des formes inédites de 

ŎƻƳƳǳƴƛŎŀǘƛƻƴΣ ŘŜ ǊŜƭŀǘƛƻƴǎ ŜƴǘǊŜ ƴƻǳǎΣ Ŝǘ ŘŜ ƳƻȅŜƴǎ ŘΩƛƴǘŜǊŀƎƛǊ ŀǾŜŎ ŘŜǎ ǎŜǊǾƛŎŜǎ ǉǳƛ ƴƻǳǎ ǎƻƴǘ ƻŦŦŜǊǘs. 

Non seulement ces moyens sont nouveaux, mais ils sont omniprésents, dans une dimension à la fois spa-

tiale et temporelle. 

 

aŀƛǎ ŎŜ ƴΩŜǎǘ Ǉŀǎ ǘƻǳǘΣ ƭΩŞǾƻƭǳǘƛƻƴ Ŝǘ ƭŜǎ ǇǊƻƎǊŝǎ ǘŜŎƘƴƻƭƻƎƛǉǳŜǎ ƴŜ Ŧƻƴǘ ǉǳŜ ŎƻƳƳŜƴŎŜǊ et prennent une 

accélération exponentielle. Certains futurologues, comme Ray Kurzweil dans son ouvrage intitulé « The 

Singularity Is Near », ǇŀǊƭŜƴǘ ŘΩŞǾƻƭǳǘƛƻƴ ǾŜǊǎ ǳƴ Ǉƻƛƴǘ ŘŜ ζ singularité » où l'intelligence artificielle dé-

clencherait un emballement de la croissance technologique qui induirait des changements imprévisibles 

ǎǳǊ ƭŀ ǎƻŎƛŞǘŞ ƘǳƳŀƛƴŜΦ 5ΩŀǳǘǊŜǎΣ ǎŜƭƻƴ ǳƴ Ǉƻƛƴǘ ŘŜ ǾǳŜ Ǉƭǳǎ ŞŎƻƴƻƳƛǉǳŜΣ ǇŀǊƭŜƴǘ ŘŜ ζ darwinisme digi-

tal », une nouvelle ère où la technologie et la société évolueƴǘ Ǉƭǳǎ ǊŀǇƛŘŜƳŜƴǘ ǉǳŜ ƭŜ ǊȅǘƘƳŜ ŘΩŞǾƻƭǳǘƛƻƴ 

naturel des organisations et des entreprises, et où seules les organisations dotées de capacités 

ŘΩŀŘŀǇǘŀǘƛƻƴ ǇƻǳǎǎŞŜǎ ǇƻǳǊǊŀƛŜƴǘ ǎǳǊǾƛǾǊŜ.  

 

/ΩŜǎǘ ƭŀ Ǌŀƛǎƻƴ ǇƻǳǊ ƭŀǉǳŜƭƭŜ ŘŜ Ǉƭǳǎ Ŝƴ Ǉƭǳǎ ŘΩƻǊƎŀƴƛǎŀǘƛƻƴǎ Ŝǘ ŘΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜǎ ǇǊŜƴƴŜƴǘ ƭŜǎ ŘŜǾŀƴǘǎ Ŝǘ ǎŜ 

ŘƻǘŜƴǘ ŘΩǳƴŜ stratégie numériqueΣ Ŝǘ ǎΩŜƴƎŀƎŜƴǘ ŘŜ ƳŀƴƛŝǊŜ ǾƻƭƻƴǘŀƛǊŜ Řŀƴǎ ǳƴŜ transformation numé-

riqueΦ [ΩŀŘƻǇǘƛƻƴ ŘŜǎ ǘŜŎƘƴƻƭƻƎƛŜǎ ƴΩŜǎǘ Ǉƭǳǎ ǎǳōƛŜΣ Ƴŀƛǎ ǊŞŦƭŞŎƘƛŜ Ŝǘ ǇƭŀƴƛŦƛŞŜΦ 5ŀƴǎ ŎŜǘǘŜ ǇŜǊǎǇŜŎǘƛǾŜΣ ƛƭ 

est intéressant, voire primordial, de comprendre les forces en jeu derriŝǊŜ ŎŜ ƳƻǳǾŜƳŜƴǘ ŘŜ ŦƻƴŘ ǉǳΩŜǎǘ 

la transformation numérique. 

 

Certains dirigeants ou responsables assimilent le « numérique η Ł ƭŀ ǘŜŎƘƴƻƭƻƎƛŜΦ 5ΩŀǳǘǊŜǎ ƭŜ ǉǳŀƭƛŦƛŜƴǘ 

ŎƻƳƳŜ ǳƴŜ ŞǾƻƭǳǘƛƻƴ ŘŜǎ ŦƻǊƳŜǎ ŘΩŜƴƎŀƎŜƳŜƴǘ ŀǾŜŎ ƭŜ ŎƭƛŜƴǘΦ 5ΩŀǳǘǊŜǎ ŜƴŎƻǊŜ Ŧƻƴǘ ǳƴ ƭƛŜƴ direct entre le 

ƴǳƳŞǊƛǉǳŜ Ŝǘ ƭΩŞǾƻƭǳǘƛƻƴ ŘŜǎ ǇǊŀǘƛǉǳŜǎ ƳŀƴŀƎŞǊƛŀƭŜǎΦ !ǳŎǳƴŜ ŘŜ ŎŜǎ ŘŞŦƛƴƛǘƛƻƴǎ ŀǎǎƻŎƛŞŜǎ ŀǳ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜ 

ƴΩŜǎǘ ŜǊǊƻƴŞŜΦ aŀƛǎ ŀǳŎǳƴŜ ƴŜ ŘŞǘƛŜƴǘ ŘŜ ǾŞǊƛǘŞ ǳƴƛǉǳŜ ƴƻƴ ǇƭǳǎΦ 5ŀƴǎ ǳƴ ǎƻǳŎƛ ŘŜ ǇŜǊǘƛƴŜƴŎŜ Ŝǘ ŘŜ ŎƻƳπ

plétude, nous ne donnons pas une définition unique de « ŎŜ ǉǳΩŜǎǘ » le numérique, mais plutôt des pistes 

thématiques sur la « ƳŀƴƛŝǊŜ ŘŜ ǇŜǊŎŜǾƻƛǊ Ŝǘ ŘΩŀōƻǊŘŜǊ » la question du numérique. 

 

Pour ce faire, nous proposons de subdiviser le « volet numérique » pour les entreprises et les organisa-

tions selon les cinq perspectives suivantes :  

« Le numérique et son évolution est un sujet vécu depuis main-
ǘŜƴŀƴǘ ол ŀƴǎΦ [ŀ ŘƛŦŦŞǊŜƴŎŜ ƻōǎŜǊǾŞŜ ŀǳƧƻǳǊŘΩƘǳƛ Ŝǎǘ ǳƴŜ ŀŎŎŞπ
lération : pratiquement « tout » devient en effet numérique. » 

 Aiguillon Construction 
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1. [Ŝ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜ ŎƻƳƳŜ ŎǊŞŀǘŜǳǊ ŘŜ ǾŀƭŜǳǊ ǎǳǊ ƭŜ ŎǆǳǊ ŘŜ ƳŞǘƛŜǊ 

2. Le numérique comme catalyseur de nouvelles formes de relations avec les parties prenantes 

3. Le numérique comme créateur de valeur sur de nouvelles frontières 

4. Le numérique comme transformateur des chaînes de valeur et des modèles économiques 

5. Le numérique comme catalyseur des mutations sociétales et managériales 

 

 
Les cinq perspectives sur le numérique 

 

 

[Ŝ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜ ŎǊŞŜ ŘŜ ƭŀ ǾŀƭŜǳǊ ǎǳǊ ƭŜ ŎǆǳǊ ŘŜ ƳŞǘƛer des entreprises et organisations  

Cela peut se faire par différents vecteurs, tels que : 

 

ω [ΩƛƴǘŜƴǎƛŦƛŎŀǘƛƻƴ ŘŜ ƭΩŀǳǘƻƳŀǘƛǎŀǘƛƻƴ des tâches, des activités et des processus. Cela est rendu possible 

par essentiellement deux facteurs : les possibilités de supervision des processus métier, et la fluidifica-

tion des informations qui deviennent de plus en plus « données ». Deux technologies viennent renfor-

ŎŜǊ ƭΩŀǳǘƻƳŀǘƛǎŀǘƛƻƴ : la ǊƻōƻǘƛǉǳŜ Ŝǘ ƭŜǎ ƴƻǳǾŜƭƭŜǎ ǇƻǎǎƛōƛƭƛǘŞǎ ƻŦŦŜǊǘŜǎ ǇŀǊ ƭΩƛƴǘŜƭƭƛƎŜƴŎŜ ŀǊǘƛŦƛŎƛŜƭƭŜ ; elle 

permet potentiellement aux collaborateurs ŘΩşǘǊŜ au plus près du client ou du terrain et ŘΩŀǾƻƛǊ ǳƴŜ 

ŎŀǇŀŎƛǘŞ ŀǳƎƳŜƴǘŞŜ ŘΩƛƴǘŜǊǾŜƴǘƛƻƴ Ŝǘ ŘŜ ǊŜǎǇƻƴǎŀōƛƭƛǎŀǘƛƻƴΦ 

 

ω Une interaction contextualisée avec le client. Avec le numérique, les interactions deviennent de plus 

en plus instantanées, personnalisées et omnicanales, en même temps que les attentes et les exigences 

du client se transforment et augmentent avec ces standards supérieurs de service rendu ;  

 

ω Une connaissance et une maîtrise accrue de son actif. !ǾŜŎ ƭŜ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜΣ ƭŜǎ ŞƭŞƳŜƴǘǎ ŘŜǎŎǊƛǇǘƛŦǎ ŘΩǳƴ 

actif ne sont plus matérialisés dans des documents, mais dans des bases de données. Ce changement 

ǇŜǊƳŜǘ ŘΩǳƴŜ ǇŀǊǘ ŘΩŀǾoir une description plus complète et plus fine de son actif, mais également de 

ŎƻƴƴŀƞǘǊŜ ŘŜ ƴƻǳǾŜƭƭŜǎ ǇǊƻǇǊƛŞǘŞǎ ǎǳǊ ǎƻƴ ŀŎǘƛŦΦ /ŜŎƛ Ŝǎǘ ǊŜƴŦƻǊŎŞ ǇŀǊ ƭΩŀǾŝƴŜƳŜƴǘ ŘŜǎ ƻōƧŜǘǎ ŎƻƴƴŜŎǘŞǎ 
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et des capteurs intelligents, qui « numérisent » le physique ; ces données partagées permettent une 

plus grande réactivité, une plus grande ŜŦŦƛŎŀŎƛǘŞ ŘΩƛƴǘŜǊǾŜƴǘƛƻƴ ǎǳǊ ƭŜ ǇŀǊŎΣ voire une prédictibilité des 

ōŜǎƻƛƴǎ ŘΩƛƴǘŜǊǾŜƴǘƛƻƴΣ ŀƛƴǎƛ ǉǳΩǳƴŜ pertinence des situations par mesure des anomalies.  

 

ω Des nouveaux modes de prises de décision. Le numérique permet non seulement de croiser davantage 

ŘŜ ŘƻƴƴŞŜǎΣ Ƴŀƛǎ ŞƎŀƭŜƳŜƴǘ ŘΩŀǾƻƛǊ ǳƴŜ ŎƻƴƴŀƛǎǎŀƴŎŜ Ǉƭǳǎ en « temps réel » des situations avec des 

diagnostics assistés. Ces deux facteurs accroissent la capacité de prise de décision à tous les niveaux, 

que ce soit au niveau exécutif ou opérationnel. 

 

Le numérique catalyse de nouvelles formes de relations avec les parties prenantes  

tŀǊ ƭŜ ōƛŀƛǎ ŘŜǎ ƴƻǳǾŜŀǳȄ ƳƻȅŜƴǎ ŘŜ ŎƻƳƳǳƴƛŎŀǘƛƻƴ Ŝǘ ŘΩƛƴǘŜǊŀŎǘƛƻƴΣ ƭŜǎ ǇŀǊǘƛŜǎ ǇǊŜƴŀƴǘŜǎ ƴŜ ǎƻƴǘ Ǉƭǳǎ 

considérées ou approchées de la même manière : 

 

¶ Les formes de relation avec le client sont renouvelées. [Ŝ ŎƭƛŜƴǘ ƴΩŜǎǘ Ǉƭǳǎ Ǿǳ ƧǳǎǘŜ ŎƻƳƳŜ ǳƴ ǘƛŜǊǎ Ł 

ǉǳƛ ƭΩƻƴ ŦƻǳǊƴƛǘ ǳƴ ǇǊƻŘǳƛǘ ƻǳ ǳƴ ǎŜǊǾƛŎŜΣ Ŝǘ ǉǳŜ ƭΩƻƴ ŦŀŎǘǳǊŜ Ŝƴ ǊŜǘƻǳǊΦ [Ŝ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜ ǘǊŀƴǎŦƻǊƳŜ ƭŜǎ 

ŦƻǊƳŜǎ ŘΩinteraction avec le client qui devient de plus en plus un partenaire à part entière ; le rôle co-

producteur de service du locataire notamment est renforcé ; 

 

¶ Les relations avec les fournisseurs évoluent. [Ŝ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜ ǊŜƴŘ ƭΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜ ƴŀǘǳǊŜƭƭŜƳŜƴǘ Ǉƭǳǎ Şǘen-

ŘǳŜΣ Ŝǘ Ŧŀƛǘ ŘŜǎ ŦƻǳǊƴƛǎǎŜǳǊǎ ŘŜǎ ǇŀǊǘŜƴŀƛǊŜǎ ŘŜ ŎŜǘǘŜ ƴƻǳǾŜƭƭŜ ŦƻǊƳŜ ŘΩƛƴǘŜǊŀŎǘƛƻƴ ŀǾŜŎ ƭŜǎ ŎƭƛŜƴǘǎ Ŝǘ 

ƭΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜ Τ ƭŜǎ ǊŞǎŜŀǳȄ ŘΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴǎ ǎƻƴǘ ŎƻƳƳǳƴƛŎŀƴǘǎ ŜƴǘǊŜ ƭŜ ōŀƛƭƭŜǳǊ Ŝǘ ǎŜǎ ǇǊŜǎǘŀǘŀƛǊŜǎΣ ƭŜǎ 

échanges de données plus largement établis pour renforcer la performance économique. 

 

¶ La coopération avec les partenaires prend de nouvelles formes. /ŜŎƛ ǎΩŀǇǇƭƛǉǳŜ Ŝƴ ǇŀǊǘƛŎǳƭƛŜǊ ŀǾŜŎ ƭŜǎ 

partenaires du territoire, qui est lui-même en perpétuelle et profonde mutation ; 

 

¶ [Ŝ ǊŞǎŜŀǳ ŘΩƛƴǘŜǊŀŎǘƛƻƴ ŘŜǾƛŜƴǘ ζ omni-maillé ». Au-ŘŜƭŁ ŘŜǎ ƛƴǘŜǊŀŎǘƛƻƴǎ ŎŜƴǘǊŞŜǎ ŀǳǘƻǳǊ ŘΩǳƴŜ ƻǊƎŀπ

nisation ou ŘΩǳƴŜ entreprise, le numérique permet un maillage complet dans tout un écosystème qui 

comprend plusieurs entreprises, des clients, des fournisseurs et des partenaires. 

 

Le numérique crée de la valeur sur de nouvelles frontières 

[Ŝ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜ ǇŜǊƳŜǘ ŘŜ ƳƻŘƛŦƛŜǊ Ŝǘ ŘΩŀƳŞƭƛƻǊŜǊ ƭŀ ƳŀƴƛŝǊŜ ŘŜ ŎƻƴŘǳƛǊŜ ƭŜǎ ŀŎǘƛǾƛǘŞǎ, par les mécanismes 

suivants : 

 

¶ La création de nouveaux métiers et activités. Le numérique va venir progressivement transfor-

mer la manière de conduire les activités et transforme donc les activités et les métiers sur les dif-

férents maillons de la chaîne de valeur ; 
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¶ La valorisation des données. Les données connaissent une explosion sans précédent, tant en 

ǘŜǊƳŜǎ ŘŜ ǾƻƭǳƳŜΣ ǉǳŜ ŘŜ ǾŀǊƛŞǘŞ ƻǳ ŘŜ ǾŞƭƻŎƛǘŞΦ !ǾŜŎ ƭŜǎ ǇƻǎǎƛōƛƭƛǘŞǎ ŘŜ ǘǊŀƛǘŜƳŜƴǘ Ŝǘ ŘΩŀƴŀƭȅǎŜ 

Ŝƴ ƳŀǎǎŜ ŀŎŎŜǎǎƛōƭŜǎ ŀǳƧƻǳǊŘΩƘǳƛΣ ǳƴ ƴƻǳǾŜƭ ζ eldorado η ǎΩƻǳǾǊŜ ǎǳǊ ŎŜ ƎƛǎŜƳŜƴǘ ŘŜ ǾŀƭŜǳǊ ; 

 

¶ [ΩƘȅōǊƛŘŀǘƛƻƴ ǎŀƴǎ ŦǊƻƴǘƛŝǊŜΦ En plus de ƭΩŀŎŎŞƭŞǊŀǘƛƻƴ ŜȄǇƻƴŜƴǘƛŜƭƭŜ ƻōǎŜǊǾŞŜ ǎǳǊ ƭŜǎ ǇǊƻƎǊŝǎ 

ǘŜŎƘƴƻƭƻƎƛǉǳŜǎΣ ƴƻǳǎ ŀǎǎƛǎǘƻƴǎ Ł ǳƴ ǇƘŞƴƻƳŝƴŜ ŘΩƘȅōǊƛŘŀǘƛƻƴ ŘŜ ŎŜǎ ǘŜŎƘƴƻƭƻƎƛŜǎ ŜƴǘǊŜ Řƻπ

ƳŀƛƴŜǎ ƧǳǎǉǳΩŁ ǇǊŞǎŜƴǘ ǘǊŝǎ ŘƛǎƧƻƛƴǘǎΣ ŎƻƳƳŜ ƭŀ ōƛƻƭƻƎƛŜΣ ƭŀ ƳŞŎŀƴƛǉǳŜΣ ƻǳ ŜƴŎƻǊŜ ƭŜǎ ƻōƧŜǘǎ Ŏƻƴπ

nectés, engendrant ŘŜǎ ŘŞǾŜƭƻǇǇŜƳŜƴǘǎ ƛƴŞŘƛǘǎ ǇƻǳǊ ƭΩƘǳƳŀƴƛǘŞΦ Par exemple, la généralisation 

ŘŜǎ ƻōƧŜǘǎ ŎƻƴƴŜŎǘŞǎ Ŝǘ ƭŜǎ ǇǊƻƎǊŝǎ ŀŎŎƻƳǇƭƛǎ Řŀƴǎ ƭŀ ƳƛƴƛŀǘǳǊƛǎŀǘƛƻƴ Ǿƻƴǘ ǇŜǊƳŜǘǘǊŜ ŘΩŀǾƻƛǊ ŘŜǎ 

millions de capteurs envoyant des trames liées à la santé de patients ; avec la convergence de ces 

technologies, du traitement massif de données (Big Data) et du machine learning, il sera demain 

ǇƻǎǎƛōƭŜ ŘΩŀǾƻƛǊ ŘŜǎ ǎȅǎǘŝƳŜǎ ŘΩƛƴǘŜǊǇǊŞǘŀǘƛƻƴ Ŝǘ ŘŜ ŎƻƴǎŜƛƭ Ŝƴ ǘŜƳǇǎ ǊŞŜƭ ŀǳȄ ǇŀǘƛŜƴǘǎ Ŝǘ ǇǊŀǘƛπ

ciens. 

 

Le numérique transforme les chaînes de valeur et les modèles économiques  

Il permet de revisiter la manière de faire des affaires et de comprendre où sont les nouvelles frontières de 

valeur. Ceci se fait en particulier par les mécanismes suivants : 

 

ω Un remaniement des rôles et responsabilités sur la chaîne de valeur. Le numérique a cette particulari-

té de rendre possible le réagencement des activités et des rôles sur une chaîne de valeur, ceci parce 

que le numérique matérialise plus facilement et de manière plus claire les interfaces sur les différents 

Ƴŀƛƭƭƻƴǎ ŘΩǳƴŜ ŎƘŀƞƴŜ ŘŜ ǾŀƭŜǳǊ ; 

 

ω [ŀ ŘŞǎƛƴǘŜǊƳŞŘƛŀǘƛƻƴ ƻǳ ƭŀ ŎƻǳǇǳǊŜ ŘΩǳƴ Ƴŀƛƭƭƻƴ ǎǳǊ ǳƴŜ ŎƘŀƞƴŜ ŘŜ ǾŀƭŜǳǊΦ Les nouvelles plates-

formes numériques permettent de mettre en relation directement différents acteurs auparavant éloi-

ƎƴŞǎ ǎǳǊ ǳƴŜ ŎƘŀƞƴŜ ŘŜ ǾŀƭŜǳǊ Ŝǘ ǇŜǳǾŜƴǘ ǾŜƴƛǊ ŘƛǎǊǳǇǘŜǊ ŘŜǎ Ǉŀƴǎ ŘΩŀŎǘƛǾƛǘŞǎ ŜƴǘƛŜǊǎΦ 

 

Le numérique participe aux transformations sociétales et managériales  

Notamment par les mécanismes suivants : 

 

ω [ΩŞŎƭŀǘŜƳŜƴǘ ŘŜ ƭŀ ƴƻǘƛƻƴ Řǳ ǘŜƳǇǎ Ŝǘ ŘŜ ƭΩŜǎǇŀŎŜ : les usages numériques permettent de dépasser les 

ŦǊƻƴǘƛŝǊŜǎ ǎǇŀǘƛŀƭŜǎ Ŝǘ ŘŜ ƭŀ ƭƻŎŀƭƛǘŞΣ Ŝƴ ƳşƳŜ ǘŜƳǇǎ ǉǳΩƛƭǎ ζ découpent » le temps en un continuum de 

« moments » beaucoup plus discrets ; 

 

ω [ΩŀƎƛƭƛǘŞ Ŝǘ ƭŀ ǘǊŀƴǎǾŜǊǎŀƭƛǘŞ ƻǊƎŀƴƛǎŀǘƛƻƴƴŜƭƭŜ : le numérique, ses usages, et ses modèles de concep-

tion, institutionnalisent progressivement la collaboration inter-ŦƻƴŎǘƛƻƴƴŜƭƭŜΣ ƭΩŀǇƭŀǘƛǎǎŜƳŜƴǘ ŘŜǎ ƘƛŞπ

ǊŀǊŎƘƛŜǎΣ Ŝƴ ƳşƳŜ ǘŜƳǇǎ ǉǳΩƛƭ ŎƻƴǎǘǊǳƛǘ ŘŜǎ ŜƴǾƛǊƻƴƴŜƳŜƴǘǎ ƻǴ ƭŜǎ ŎƘƻǎŜǎ ŀǇǇŀǊŀƛǎǎŜƴǘ Ŝǘ ŘƛǎǇŀǊŀƛǎπ

sent à ǳƴ ǊȅǘƘƳŜ Ǉƭǳǎ ǎƻǳǘŜƴǳ ǉǳΩŀǳǇŀǊŀǾŀƴǘΦ 
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IƛǎǘƻǊƛǉǳŜƳŜƴǘΣ ƭŜ ǎŜŎǘŜǳǊ IƭƳ ǎΩŜǎǘ ŎƻƴǎǘǊǳƛǘ ǎǳǊ ǳƴŜ ǊŜƭŀǘƛƻƴ ǇƘȅǎƛǉǳŜΣ ŘŜ ǇǊƻȄƛƳƛǘŞ ŀǾŜŎ ǎŜǎ ǇŀǊǘƛŜǎ 

prenantes. Les organismes Hlm sont ancrés dans des réalités territoriales et évoluent dans un écosys-

ǘŝƳŜ ŘŜƴǎŜ ŘΩŀŎǘŜǳǊǎΦ  

 

Le phénomène de la transformation numériqueΣ ŘŞƧŁ Ł ƭΩǆǳǾǊŜ Řŀƴǎ ƭŜ ǎŜŎǘŜǳǊ IƭƳΣ vient revisiter ce 

ŎŀŘǊŜ ŘΩŀŎǘƛƻƴ ǘǊŀŘƛǘƛƻƴƴŜƭ ŘŜǎ ƻǊƎŀƴƛǎƳŜǎ, en les amenant à se poser un certain nombre de questions 

ŘΩƻǊŘǊŜ ǎǘǊŀǘŞƎƛǉǳŜΣ ǾƻƛǊŜ ŞǘƘƛǉǳŜΣ Ŝǘ Ŝƴ ǊŞƛƴǘŜǊǊƻƎŜŀƴǘ ƭŜǳǊ ǊŀǇǇƻǊǘ ŀǳȄ ǇŀǊǘƛŜǎ ǇǊŜƴŀƴǘŜǎ Ŝǘ ŀǳȄ ǘŜǊǊƛπ

toires. 5ŝǎ ƭƻǊǎΣ ǾŜǊǎ ǉǳƻƛ ǎΩŀŎƘŜƳƛƴŜƴǘ ƭŜǎ ƻǊƎŀƴƛǎƳŜǎ Ŝƴ ǇǊŜƴŀƴǘ ƭŜ ǾƛǊŀƎŜ ŘŜ ƭŀ ǘǊŀƴǎƛǘƛƻƴ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜ ? 

Si les bouleversements induits par la transformation numérique commencent à être identifiés et vécus 

par les organismes Hlm, pour autant, les résultantes à long terme de ces évolutions semblent être davan-

tage incertaines. 

 

Intuitivement, on pourrait avoir tendance à opposer deux visions de la transition numérique :  

- Selon une première vision, le numérique tendrait à remettre en cause petit à petit les dimen-

ǎƛƻƴǎ ŘŜ ǊŜƭŀǘƛƻƴ ŘŜ ǇǊƻȄƛƳƛǘŞΣ ŘΩŀƴŎǊŀƎŜ ƭƻŎŀƭ Řǳ ƭƻƎŜƳŜƴǘ ǎƻŎƛŀƭ, en les remplaçant par les ou-

tils digitaux. De ce point de vue, le numérique représenterait une menace, qui pourrait atténuer 

ƭŜ ǊƾƭŜ ǎƻŎƛŀƭ ŘŜ ƭΩƻǊƎŀƴƛǎƳŜ IƭƳΣ Ŝǘ ǎǳǇǇƭŀƴǘŜǊ ǇǊƻƎǊŜǎǎƛǾŜƳŜƴǘ ƭŜ ǘǊŀǾŀƛƭ ŘŜǎ ŎƻƭƭŀōƻǊŀǘŜǳǊǎΦ  

- Une deuxième vision consisterait à envisager le numérique comme un outil à déployer absolu-

ment par les organismes Hlm pour se mettre à niveau, développer sa capacité à innover et 

ǎΩŀŘŀǇǘŜǊ ŀǳȄ ŦƭǳŎǘǳŀǘƛƻƴǎ ŘŜǎ ƴƻǳǾŜŀǳȄ ōŜǎƻƛƴǎ Ŝǘ ǳǎŀƎŜǎ ŘŜ ƭŀ ǎƻŎƛŞǘŞΦ   

 

Entre technophobie et technophilie, une troisième voie ǊŜǎǘŜ Ł ǘǊŀŎŜǊΦ Lƭ ǎΩŀƎƛǊŀit pour les organismes non 

pas « ŘΩŀōǎƻǊōŜǊ η ƭŜǎ ŞǾƻƭǳǘƛƻƴǎ ŀǳ ŦǳǊ Ŝǘ Ł ƳŜǎǳǊŜ ǉǳΩŜƭƭŜǎ ǎǳǊǾƛŜƴƴŜƴǘ Ŝǘ Ł ǳƴŜ ŎŀŘŜƴŎŜ ŘƛŎǘŞŜ ǇŀǊ 

ŘΩŀǳǘǊŜǎ ǎŜŎǘŜǳǊǎ ŘΩŀŎǘƛǾƛǘŞΣ Ƴŀƛǎ ŘΩşǘǊŜ Ŝƴ ŎŀǇŀŎƛǘŞ ŘŜ prendre du recul sur ces évolutions, de distinguer 

les « buzz » des teƴŘŀƴŎŜǎ ŘŜ ŦƻƴŘΣ Ŝǘ ŘΩşǘǊŜ ŎƻƴǎŎƛŜƴǘǎ ŘŜ ƭŜǳǊǎ ƻǇǇƻǊǘǳƴƛǘŞǎ Ŝǘ ŞǾŜƴǘǳŜƭƭŜǎ ƳŜƴŀŎŜǎΦ 

9ƴ ŎŜ ǎŜƴǎΣ ƭŜ ŎŀŘǊŜ ŘŜ ƭŀ w{9 ǊŜǇǊŞǎŜƴǘŜ ǳƴŜ ƎǊƛƭƭŜ ŘŜ ƭŜŎǘǳǊŜ ŘŜǎ ŘƛŦŦŞǊŜƴǘŜǎ ǇŜǊǎǇŜŎǘƛǾŜǎ ǉǳƛ ǎΩƻǳǾǊŜƴǘ Ł 

ƭΩƻǊƎŀƴƛǎƳŜΣ Ŝǘ ǇŜǊƳŜǘ ŘΩŀƴŀƭȅǎŜǊ ƭŜǳǊ ŎƻƘŞǊŜƴŎŜ ŀǾŜŎ ǳƴ ǇǊƻƧŜǘ ŘΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜ ǊŜǎǇƻƴǎŀōƭŜΦ [Ŝ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜ 

pourrait alors être perçu comme un moyen de ǊŜƴŦƻǊŎŜǊ ƭŀ Ƴƛǎǎƛƻƴ ǎƻŎƛŀƭŜ ŘŜǎ ƻǊƎŀƴƛǎƳŜǎ IƭƳΣ ŘΩşǘǊŜ 

Ƴƛǎ ŀǳ ǎŜǊǾƛŎŜ ŘΩǳƴŜ ǊŜƭŀǘƛƻƴ ƘǳƳŀƛƴŜ ŘŜ ǇǊƻȄƛƳƛǘŞ Ǉƭǳǎ ŦƻǊǘŜ ŀǾŜŎ ƭŜǎ ǇŀǊǘƛŜǎ ǇǊŜƴŀƴǘŜǎΣ et notamment 

les locataires et les élus locaux. 

 

! ŎŜ ǎǘŀŘŜΣ ƭŀ ǘǊŀƧŜŎǘƻƛǊŜ ŘŜ ƭŀ ǘǊŀƴǎŦƻǊƳŀǘƛƻƴ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜ ŘŜǎ ƻǊƎŀƴƛǎƳŜǎ IƭƳ ƴΩŜǎǘ Ǉŀǎ ŞŎǊƛǘŜ : elle pren-

dra la direction que les organismes Hlm décideront de tracer. tŀǊƳƛ ƭŜǎ ŘƛŦŦŞǊŜƴǘŜǎ ƻǇǘƛƻƴǎ ǉǳƛ ǎΩƻǳǾǊŜƴǘ 

à eux, il appartient donc aux organismes Hlm de choisir la place et le rôle que le numérique occupera.  

 

Dans ce cadre, ƭŀ ŘŞƳŀǊŎƘŜ w{9 ǇŜǳǘ ǾŜƴƛǊ ƻǊƛŜƴǘŜǊ ƭŜǎ ƻǊƎŀƴƛǎƳŜǎ Řŀƴǎ ƭŜ ŎƘƻƛȄ ŘΩŀȄŜǎ ƻǇŞǊŀǘƛƻƴƴŜƭǎΣ 

ŎƻǊǊŜǎǇƻƴŘŀƴǘ Ł ƭŀ Ƴƛǎǎƛƻƴ Ŝǘ ŀǳȄ ǾŀƭŜǳǊǎ ǉǳŜ ƭΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜ ǎƻǳƘŀƛǘŜ préserver ou se donner à long 

3/ Pourquoi croiser la réflexion entre RSE 

et transition numérique ? 



 Partie 1 
Eléments de cadrage  
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terme. /ΩŜǎǘ ǳƴŜ ƭƛƎƴŜ ŘƛǊŜŎǘǊƛŎŜ ŘŜ ƭΩƛŘŜƴǘƛǘŞ Ŝǘ ŘŜ ƭŀ Ǿƛǎƛƻƴ ŘŜ ƭΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜ Řŀƴǎ ǎƻƴ ŜƴǾƛǊƻƴƴŜƳŜƴǘΣ ǉǳƛ 

peut éclairer les choix stratégiques et éthiques que doivent faire les organismes Hlm. La RSE est ainsi un 

cadre de référence dans lequel la transformation numérique peut être réfléchie. 

 

 

 
 

ζ [ŀ w{9 Ŝƴ ŎŜ ǉǳΩŜƭƭŜ Řƻƛǘ ǇŜǊƳŜǘǘǊŜ ŀǳȄ ƻǊƎŀƴƛǎŀǘƛƻƴǎ ŘŜ ŦŀƛǊŜ ƭŜǎ 
mêmes choses en mieux et avec moins de ressources, tout en conci-
liant le bonheur des acteurs de cette coproduction, est le point de 
départ pour réinventer de nouveaux modèles et de nouvelles formes 
ŘŜ ŎƻƻǇŞǊŀǘƛƻƴ Ŝǘ ŘΩƻǊƎŀƴƛǎŀǘƛƻƴΦ Lƭ Ŝǎǘ ŘƻƴŎ ǘƻǳǘ ƴŀǘǳǊŜƭ ǉǳΩǳƴ ƭƛŜƴ 
fort existe entre innovation numérique et RSE. Ces deux notions sont 
complémentaires, avec des relations fortes, mais ce sont deux sujets 
différents. Des actions liées à la RSE ne sont pas forcément traitées 
avec du numérique. Par contre la transition numérique doit toujours 
ŀƭƭŜǊ Řŀƴǎ ƭŜ ǎŜƴǎ Řǳ ǇǊƻƧŜǘ ŘΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜΣ ǉǳƛ ŀǎǎƛƳƛƭŜ ƭŜǎ ŦƻƴŘŀƳŜƴπ
taux de la RSE. » 

Haute-Savoie Habitat 



  

 

  



  

 

 

PARTIE 2.  

La transformation numérique à 

ƭΩŀǳƴŜ ŘŜ ƭŀ w{9 

 

Comment appréhender la transformation numérique pour un organisme Hlm ? Sur quels fonde-

ƳŜƴǘǎ ǎΩŀǇǇǳȅŜǊ ǇƻǳǊ ōŃǘƛǊ ǳƴŜ ǘǊŀƴǎƛǘƛƻƴ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜ ǊŜǎǇƻƴǎŀōƭŜΣ ǉǳƛ ǎƻƛǘ Ŝƴ ŀŘŞǉǳŀǘƛƻƴ ŀǾŜŎ ƭŜ 

ǇǊƻƧŜǘ ǎƻŎƛŀƭΣ ǎƻŎƛŞǘŀƭ Ŝǘ ŜƴǾƛǊƻƴƴŜƳŜƴǘŀƭ ŘŜ ƭΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜ Κ  

Nous proposons dans cette partie de revenir sur les composantes et les principes qui constituent 

ƭŀ ŘŞƳŀǊŎƘŜ w{9 ŘΩǳƴ ƻǊƎŀƴƛǎƳŜ ŘŜ ƭƻƎŜƳŜƴǘ ǎƻŎƛŀƭ ŀŦƛƴ ŘΩŀƴŀƭȅǎŜǊ ƭŜǎ ŜŦŦŜǘǎΣ ǇƻǎƛǘƛŦǎ ƻǳ ƴŞƎŀǘƛŦǎΣ 

induits par la transformation numérique, et la manière dont ils peuvent être exploités, anticipés 

ou traités. Cinq dimensions majeures nous semblent particulièrement intéressantes à étudier : la 

relation avec les habitants, le management des collaborateurs, la maîtrise environnementale et 

ǘŜŎƘƴƛǉǳŜ ŘŜǎ ŀŎǘƛǾƛǘŞǎΣ ƭΩŀƴŎǊŀƎŜ ǘŜǊǊƛǘƻǊƛŀƭ ŘŜ ƭΩƻǊƎŀƴƛǎƳŜΣ ŀƛƴǎƛ ǉǳŜ ƭŀ ǊŜƭŀǘƛƻƴ ǇŀǊǘŜƴŀǊƛŀƭŜ Ŝǘ ƭŀ 

ƳŀƞǘǊƛǎŜ ŘŜ ƭŀ ŎƘŀƞƴŜ ŘΩŀŎǘƛǾƛǘŞΦ 
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 MESSAGE CLÉ  

Les organismes Hlm doivent se saisir des évolutions numériques pour renforcer la « proximi-

té η ŦƻƴŎǘƛƻƴƴŜƭƭŜ Ŝǘ ǎƻŎƛŀƭŜ ǉǳΩƛƭǎ ŜƴǘǊŜǘƛŜƴƴŜƴǘ ŀǾŜŎ ƭŜǎ ƘŀōƛǘŀƴǘǎΣ Ŝƴ ǇǊƻǇƻǎŀƴǘ ǳƴŜ ǊŜƭŀǘƛƻƴ 

physico-digitale humaine, accessible à tous.  

 

[Ŝǎ ƻǊƎŀƴƛǎƳŜǎ IƭƳ ǎƻƴǘ ƛƴǾŜǎǘƛǎ ŘΩǳƴŜ Ƴƛǎǎƛƻƴ ŘΩǳǘƛƭƛǘŞ ǎƻŎƛŀƭŜ : loger les populations modestes dans un 

environnement habité mixte.  Cette mission entre naturellement en résonance avec le concept de RSE, 

ǇǳƛǎǉǳŜ ƭΩƻōƧŜǘ ƳşƳŜ ŘŜǎ ƻǊƎŀƴƛǎƳŜǎ IƭƳ Ŝǎǘ ǎƻŎƛŀƭΦ [ΩƘŀōƛǘŀƴǘ όǉǳΩƛƭ ǎƻƛǘ ŎƭƛŜƴǘΣ ƭƻŎŀtaire, accédant, 

citoyen, résident, riverain) est ŀƛƴǎƛ ŀǳ ŎǆǳǊ ŘŜǎ ŀŎǘƛƻƴǎ ŘŜǎ ƻǊƎŀƴƛǎƳŜǎ IƭƳΣ Ŝƴ Şǘŀƴǘ ƭŜǳǊ ǇǊŜƳƛŜǊ ōŞƴŞπ

ficiaire. La démarche RSE pousse les organismes à reconsidérer leur relation avec les habitants, pour 

ƳŜǘǘǊŜ Ŝƴ ǆǳǾǊŜ ŘŜǎ ǎƻƭǳǘƛƻƴǎ ǊŞǇƻƴŘŀƴǘ ǇƭŜƛƴŜƳŜƴǘ ŀǳȄ ŀǘǘŜƴǘŜǎ Ŝǘ ŀǳ ōƛŜƴ-être des locataires, et pour 

la collectivité, aux besoins de cohésion sociale. 

 

Au-ŘŜƭŁ ŘŜ ǎƻƴ ǎǘŀǘǳǘ ŘŜ ŎƭƛŜƴǘ ƻǳ ŘŜ ōŞƴŞŦƛŎƛŀƛǊŜΣ ƭΩƘŀōƛǘŀƴǘ Ŝǎǘ ǳƴŜ ǇŀǊǘƛŜ ǇǊŜƴŀƴǘŜ ŜǎǎŜƴǘƛŜƭƭŜ ǇƻǳǊ ƭŜǎ 

ƻǊƎŀƴƛǎƳŜǎ IƭƳΣ ǉǳƛ ŘƻƛǾŜƴǘ ǎΩŀǘǘŀŎƘŜǊ Ł ŜƴƎŀƎŜǊ ŀǾŜŎ ƭǳƛ ǳƴ ŘƛŀƭƻƎǳŜΣ Řŀƴǎ une logique de transparence 

(information) et de coopération (consultation, concertation, co-élaboration, co-production). 

 

Pour les organismes Hlm, un cadre responsable de relation avec les habitants pourrait alors se définir 

ainsi : un système de relations de qualité et accessibles à tous, qui permet de prendre en compte les 

besoins et les attentes des habitants, tout en les associant et en les impliquant à leur juste niveau dans 

ƭŜǎ ŘŞŎƛǎƛƻƴǎ ŘŜ ƭΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜΦ 

 

 

En quoi le numérique interroge-t-il ce cadre de la relation client ?  

 

- 5ΩǳƴŜ ǇŀǊǘΣ ƭŜ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜ ǊŜŘŞŦƛƴƛǘ ƭŜǎ ŎƻƴǘƻǳǊǎ ŘŜ ƭŀ ǊŜƭŀπ

tion avec le locataire, et bouleverse les modes de contacts3. 

-  

- 5ΩŀǳǘǊŜ ǇŀǊǘΣ ƛƭ Ŝǎǘ ǎƻǳǊŎŜ ŘŜ ƴƻǳǾŜƭƭŜǎ ƳƻŘŀƭƛǘŞǎ ǇƻǳǊ ŜƴǊƛπ

chir ƭŀ ǊŜƭŀǘƛƻƴ ǉǳΩŜƴǘǊŜǘƛŜƴǘ ƭΩƻǊƎŀƴƛǎƳŜ IƭƳ ŀǾŜŎ ƭŜǎ Ƙŀōƛπ

tants en respectant les valeurs RSE.  

 
                     ±ƛǎǳŀƭƛǎŀǘƛƻƴ о5 ŘΩǳƴ ŀǇǇŀǊǘŜƳŜƴǘΣ  

Aiguillon Construction 

 
 
3 /ŦΦ /ŀƘƛŜǊ wŜǇŝǊŜǎ ƴϲос ŘŜ ƭΩ¦{IΣ ƧǳƛƭƭŜǘ нлмт : « Le numérique Υ ƭŜǾƛŜǊ ŘΩŀƳŞƭƛƻǊŀǘƛƻƴ Řǳ ǎŜǊǾƛŎŜ ŀǳ ǎŜƛƴ Řǳ ǇŀǊŎ ǎƻŎƛŀƭ » 

1/ La relation avec les habitants 
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1.1 ACCOMPAGNER LES EVOLUTIONS DE LA RELATION CLIENT 

¦ƴŜ ŘŜǎ ŎǊŀƛƴǘŜǎ ǎƻǳǾŜƴǘ ŜȄǇǊƛƳŞŜ ŦŀŎŜ Ł ƭΩŞƳŜǊƎŜƴŎŜ ŘŜǎ ƴƻǳǾŜƭƭŜǎ ǘŜŎƘƴƻƭƻƎƛǉǳŜǎ ǊŞǎƛŘŜ Řŀƴǎ ƭŜ ǊƛǎǉǳŜ 

potentiel de « déshumanisation » de la relation avec les locataires. En effet, les outils de communication 

Ŝǘ ŘΩƛƴǘŜǊŀŎǘƛƻƴ ŀǾŜŎ ƭŜ ŎƭƛŜƴǘ ǘŜƴŘŜƴǘ Ł ǊŜƳplir les fonctions assumées jusque-là par des collaborateurs. 

Dans ce contexte, les réponses sont de plus en plus standardisées, uniformisées, et se passent 

ŘΩƛƴǘŜǊǾŜƴǘƛƻƴ ƘǳƳŀƛƴŜΦ hǊΣ ƭŀ ƴǳƳŞǊƛǎŀǘƛƻƴ ŘŜ ƭŀ ǊŜƭŀǘƛƻƴ ŎƭƛŜƴǘ Řŀƴǎ ǎŀ ǘƻǘŀƭƛǘŞ ǇŜǳǘ ŀǾƻƛǊ ŘŜǎ Ŝffets 

ƴŞŦŀǎǘŜǎ ǎǳǊ ƭΩŀŎŎŝǎ ŀǳȄ ǎŜǊǾƛŎŜǎ ǇŀǊ ƭŜǎ ŎƭƛŜƴǘǎΣ ƴƻǘŀƳƳŜƴǘ ǇŀǊƳƛ ƭŜǎ ǇƻǇǳƭŀǘƛƻƴǎ ŦǊŀƎƛƭƛǎŞŜǎΦ  
 

Des organismes Hlm impliqués dans une démarche responsable doivent prendre conscience de ces éven-

ǘǳŜƭǎ ŜŦŦŜǘǎΣ ŀŦƛƴ ŘΩşǘǊŜ Ŝƴ ŎŀǇŀŎƛǘŞ ŘŜ ƭŜǎ ŀƴǘƛŎƛǇŜǊ Ŝǘ ŘΩȅ ǊŞǇƻƴŘǊŜΦ {ǳǊ ƭŀ ǘƘŞƳŀǘƛǉǳŜ ŘŜ ƭŀ ǊŜƭŀǘƛƻƴ ŎƭƛŜƴǘΣ 

plusieurs principes peuvent ainsi être appliqués par les organismes pour conserver une relation client 

humaine, de qualité, et accessible à tous.   

 

Diversifier les canaux de relation client 

[Ŝǎ ƻǊƎŀƴƛǎƳŜǎ ǊŜƴŎƻƴǘǊŞǎ Řŀƴǎ ƭŜ ŎŀŘǊŜ ŘŜ ƭΩŞǘǳŘŜ ǎƻƴǘ ǳƴŀƴƛƳŜǎ ǎǳǊ ƭŜ ǎǳƧŜǘΣ ƭŀ ƴǳƳŞǊƛǎŀǘƛƻƴ ǇǊƻƎǊŜǎπ

sive de la relation client ne doit pas se substituer à la relation physique déjà existante.  
 

5ΩǳƴŜ ǇŀǊǘΣ ƳŀƭƎǊŞ ƭŜ ŘŞǾŜƭƻǇǇŜƳŜƴǘ ǊŀǇƛŘŜ Řǳ Ŝ-ŎƻƳƳŜǊŎŜ Řŀƴǎ ƭΩŜƴǎŜƳōƭŜ ŘŜǎ ǎǇƘŝǊŜǎ ŘŜ ŎƻƴǎƻƳƳŀπ

tion, la relation client physique est loin de disparaître. Les clients ont besoin de conserver la possibilité 

ŘΩşǘǊŜ Ŝƴ ŎƻƴǘŀŎǘ ŀǾŜŎ ŘŜǎ chargés de clientèle physiques, qui leur donnent des conseils, sont disponibles 

ǇƻǳǊ ƭŜǎ ŞŎƻǳǘŜǊΣ ƭŜǎ ƳŜǘǘǊŜ Ŝƴ ŎƻƴŦƛŀƴŎŜΣ ŀǎǎǳǊŜǊ ƭŜ ǎǳƛǾƛ ŘŜ ƭŜǳǊ ŘƻǎǎƛŜǊΣ ŜǘŎΦ /ΩŜǎǘ ǳƴ ŦŀŎǘŜǳǊ ŘŜ ǊŞŀǎǎǳπ

ǊŀƴŎŜ Ŝǘ ŘŜ ǎŞǊŞƴƛǘŞ ǇƻǳǊ ƭŜ ŎƭƛŜƴǘΦ ! ǘƛǘǊŜ ŘΩŜȄŜƳǇƭŜΣ фл҈ ŘŜǎ ǾŜƴǘes sont actuellement réalisées en ma-

gasins physiques. 4 

 
Apprentissage collectif des outils numériques, Pas-de-Calais Habitat 

 
 
4 Chiffres clés, Fevad 2016 

« Nous devons essayer de favoriser une relation client « phygital » : le digital ne 
remplace pas le relationnel, il le complète.  
Les mécanismes permettant la réassurance, le retour au réel, doivent être le 
pendant du développement des services numériques. » 

Ateliers collectifs 
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5ΩŀǳǘǊŜ ǇŀǊǘΣ ƭΩƻǊƎŀƴƛǎƳŜ ǊŜǎǇƻƴǎŀōƭŜ Řƻƛǘ 

pallier le risque de précarité numérique, et 

ƎŀǊŘŜǊ Ł ƭΩŜǎǇǊƛǘ ǉǳŜ ŎŜǊǘŀƛƴǎ ŘŜ ƭŜǳǊǎ ƭƻŎŀπ

ǘŀƛǊŜǎ ƴŜ ǎƻƴǘ Ǉŀǎ Ŝƴ ŎŀǇŀŎƛǘŞ ŘΩŜƴǘǊŜǘŜƴƛǊ 

une relation uniquement digitale avec leur 

bailleur. Le concept de RSE met en avant un 

ǇǊƛƴŎƛǇŜ ŘΩŞǉǳƛǘŞ ŘŜ ǘǊŀƛǘŜƳŜƴǘ ŜƴǘǊŜ ƭŜǎ 

différents clients. Il est ainsi de la responsa-

ōƛƭƛǘŞ ŘŜ ƭΩƻǊƎŀƴƛǎƳŜ ŘŜ ƴŜ Ǉŀǎ ƳŀǊƎƛƴŀƭƛǎŜǊ 

ŎŜǎ ǇǳōƭƛŎǎΣ Ŝǘ ŘΩŀǎǎǳǊŜǊ ƭŀ ŎƻƴǘƛƴǳƛǘŞ Řǳ 

service pour tous.  

 

La fracture numérique peut se situer à deux 

niveaux :  

- La fracture matérielle Υ ƛƭ ǎΩŀƎƛǘ ǇƻǳǊ 

ƭΩƻǊƎŀƴƛǎƳŜ IƭƳ ŘΩŀǎǎǳǊŜǊ ǳƴŜ Ŏƻƴǘƛƴǳƛπ

té de service auprès de tous ses loca-

taires, et notamment les locataires 

âgés, quel que soit leur niveau 

ŘΩŞǉǳƛǇŜƳŜƴǘ ƛƴŦƻǊƳŀǘƛǉǳŜ όǎƳŀǊǘπ

phones, tablettes, ordinateurs person-

nels, etc.). A ce jour, on constate que le 

ǘŀǳȄ ŘΩŞǉǳƛǇŜƳŜƴǘ Ŝƴ ǎƳŀǊǘǇƘƻƴŜǎ ŘŜǎ 

locataires du parc social est similaire à 

celui de la moyenne nationale (63%), 

ŎŜǇŜƴŘŀƴǘΣ ƭŜǎ ƭƻŎŀǘŀƛǊŜǎ IƭƳ ǎƻƴǘ Ƴƻƛƴǎ ŘƻǘŞǎ ŘŜ ǘŀōƭŜǘǘŜǎΣ ŘΩƻǊŘƛƴŀǘŜǳǊǎΣ Ŝt ont globalement moins 

accès à Internet. 5 

 

- [ŀ ŦǊŀŎǘǳǊŜ ŘΩǳǎŀƎŜ Υ tƭǳǎ ǉǳŜ ƭΩŞǉǳƛǇŜƳŜƴǘΣ ƭŀ ǉǳŜǎǘƛƻƴ ŘŜ ƭŀ ŎŀǇŀŎƛǘŞ ŘΩǳǎŀƎŜ ǊŜƴŦƻǊŎŜ ƭŀ ǇǊŞŎŀǊƛǘŞ 

ƴǳƳŞǊƛǉǳŜ ŘŜ ŎŜǊǘŀƛƴǎ ǇǳōƭƛŎǎ Řǳ ǇŀǊŎ ǎƻŎƛŀƭΦ hƴ ǇŜǳǘ ŘƛǎǘƛƴƎǳŜǊ ŀƛƴǎƛ ǳƴ ǳǎŀƎŜ ǊŞŎǊŞŀǘƛŦ ŘΩƻǳǘƛƭǎ ƴǳπ

mériques (messagerie instantanées, réseaux sociaux, etc.), maîtrisé assez largement, et particulière-

ƳŜƴǘ ǇŀǊ ƭŜǎ ƧŜǳƴŜǎ ƎŞƴŞǊŀǘƛƻƴǎΣ ŘΩǳƴ ǳǎŀƎŜ ŀŘƳƛƴƛǎǘǊŀtif (démarches administratives en ligne, sous-

ŎǊƛǇǘƛƻƴǎΣ ǊŞŎƭŀƳŀǘƛƻƴǎΣ ΧύΦ {ǳǊ ŎŜ ŘŜǳȄƛŝƳŜ ǘȅǇŜ ŘΩǳǎŀƎŜΣ ǳƴŜ ǇŀǊǘƛŜ ŘŜs locataires du parc social est 

moins armée (en raison de diverses difficultés, liés au langage, au manque de clarté des sites inter-

net, etc.). 

 
 
5 « Les TIC dans le parc social : équipements et usages ηΣ ŞǘǳŘŜ ǊŞŀƭƛǎŞŜ ǇŀǊ ƭŜ /w95h/ ǇƻǳǊ ƭΩ¦{IΣ нлм7. 

LES TIC DANS LE PARC SOCIAL :  
EQUIPEMENTS ET USAGES  

{ȅƴǘƘŝǎŜ ŘŜǎ ǊŞǎǳƭǘŀǘǎ ŘŜ ƭΩŀƴŀƭȅǎŜ ǊŞŀƭƛǎŞŜ ǇŀǊ ƭŜ /w95h/ ǇƻǳǊ 
ƭΩ¦{I 

 

Å Dans le parc social, ƭΩŞǉǳƛǇŜƳŜƴǘ Ŝƴ ǘŞƭŞǇƘƻƴƛŜ ǎǳƛǘ ƭŜǎ 
tendances nationales όōŀƛǎǎŜ ŘŜ ƭΩŞǉǳƛǇŜƳŜƴǘ Ŝƴ ǘŞƭŞπ
phone fixe, dépassé par le mobile, et explosion des 
smartphones) et est proche des taux nationaux (93% de 
téléphone mobile et 63% de smartphone, exactement 
ŎƻƳƳŜ Řŀƴǎ ƭΩŜƴǎŜƳōƭŜ ŘŜ ƭŀ ǇƻǇǳƭŀǘƛƻƴύΦ 

Å [ΩŞǉǳƛǇŜƳŜƴǘ Ŝƴ ƻǊŘƛƴŀǘŜǳǊ (71%) et en connexion 
internet (77%) est, en revanche, en deçà de la 
moyenne nationale.  

Å 9ƴ ǘŜǊƳŜǎ ŘΩǳǎŀƎŜǎΣ ƭŜǎ ƭƻŎŀǘŀƛǊŜǎ Řǳ ǇŀǊŎ ǎƻŎƛŀƭ ǎƻƴǘΣ 
globalement, un peu moins internautes que 
ƭΩŜƴǎŜƳōƭŜ ŘŜǎ CǊŀƴœŀƛǎ (81% contre 85%). En particu-
lier, ils sont 68% à se connecter tous les jours (contre 
73% en moyenne). 

Å Dans le détail, les locataires du parc social sont légère-
ment Ŝƴ ǊŜǘǊŀƛǘ ǎǳǊ ƭΩŜ-administration (61% vs 66% en 
moyenne) et ƭΩŀŎƘŀǘ ǎǳǊ ƛƴǘŜǊƴŜǘ (56% vs 62% en 
moyenne). 

Å aŀƛǎ ƛƭǎ ǇŜǳǾŜƴǘ ŀǳǎǎƛ ǎΩŀǾŞǊŜǊ Ǉƭǳǎ ǘŜŎƘƴƻǇƘƛƭŜǎ ǉǳŜ ƭŀ 
ƳƻȅŜƴƴŜΣ ǇŀǊ ŜȄŜƳǇƭŜ ǎΩŀƎƛǎǎŀƴǘ ŘŜ ƭŜǳǊ présence sur 
ƭŜǎ ǊŞǎŜŀǳȄ ǎƻŎƛŀǳȄΣ ŘŜ ƭŀ ǊŜŎƘŜǊŎƘŜ ŘΩŜƳǇƭƻƛ ƻǳ ŘŜ 
ƭΩǳǎŀƎŜ ŘŜǎ ƴƻǳǾŜƭƭŜǎ ƳŜǎǎŀƎeries instantanées. 

« Il faut arrêter de croire que la population française est immature (sur le numérique). Il 
ȅ ŀ ƭƛŜǳ ŘŜ ŘƛǎǘƛƴƎǳŜǊ ƭŜǎ ǘŜŎƘƴƻƭƻƎƛŜǎ Ŝǘ ƭΩǳǎŀƎŜΦ [Ŝ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜ Řƻƛǘ ŀƛƴǎƛ şǘǊŜ ŎŜƴǘǊŞ ǎǳǊ 
ƭΩǳǎŀƎŜ Ŝǘ ƴƻƴ ǎǳǊ ƭŜǎ ŎƻƳǇƭƛŎŀǘƛƻƴǎ ǘŜŎƘƴƻƭƻƎƛǉǳŜǎΣ ǉǳƛ ƴΩƻƴǘ Ǉƭǳǎ ƭƛŜǳ ŘΩşǘǊŜ ŀǳπ
ƧƻǳǊŘΩƘǳƛΦ !ƛƴǎƛΣ ƭΩƻǊƎŀƴƛǎƳŜ ŀ ǳƴ ǊƾƭŜ Ł ƧƻǳŜǊ Řŀƴǎ ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ ŘŜǎ ǳǎŀƎŜǎΦ η 
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Globalement, on observe que les ménages du parc social se connectent davantage à Internet depuis un 

ǎƳŀǊǘǇƘƻƴŜ ǉǳŜ ŘŜǇǳƛǎ ǳƴ ƻǊŘƛƴŀǘŜǳǊΦ [Ŝǎ ǇŜǊǎƻƴƴŜǎ ƛƴǘŜǊǊƻƎŞŜǎ Řŀƴǎ ƭŜ ŎŀŘǊŜ ŘŜ ƭΩŞǘǳŘŜ recommandent 

ainsi de développer des applications mobiles, ou des sites internet consultables depuis smartphone.  

 

Par ailleurs, les organismes interrogés soulignent la disparité des usages numériques en fonction des 

âges des locataires : les jeunes générations sont par exemple moins habituées aux échanges par e-mail, et 

communiqueront davantage par les réseaǳȄ ǎƻŎƛŀǳȄΦ Lƭ ŀǇǇŀǊǘƛŜƴǘ ŀƛƴǎƛ Ł ƭΩƻǊƎŀƴƛǎƳŜ ŘŜ ŘŞŦƛƴƛǊ ǎŜǎ ŎŀƴŀǳȄ 

de communication et de relation client en les adaptant aux usages des différents segments de locataires. 

 

Pour que la multiplication des canaux de 

ǊŜƭŀǘƛƻƴ ŎƭƛŜƴǘ ƴΩŀƭǘŝǊŜ Ǉŀǎ ƭŀ ǉǳŀƭƛǘŞ ŘŜ 

ǎŜǊǾƛŎŜ ǇƻǳǊ ƭŜ ƭƻŎŀǘŀƛǊŜΣ ƭΩƻǊƎŀƴƛǎƳŜ 

Hlm doit appliquer un principe 

ŘΩƻƳƴƛŎŀƴŀƭƛǘŞ : quel que soit le canal 

ǳǘƛƭƛǎŞΣ ƭŜ ƴƛǾŜŀǳ ŘΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴ Řǳ 

client et le niveau de service doit être 

homogène. Le client doit pouvoir passer 

ŦŀŎƛƭŜƳŜƴǘ ŘΩǳƴ Ŏŀƴŀƭ Ł ƭΩŀǳǘǊŜ : applica-

tion mobile, site extranet, centre de 

relation client téléphonique, conseil en 

agence.  

Accompagner les publics éloignés du numérique 

Face à cette précarité numérique, et afin de démocratiser les outils digitaux, les organismes impliqués 

Řŀƴǎ ƭΩŞǘǳŘŜ ǇǊŞŎƻƴƛǎŜƴǘ ŘΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜǊ ƭŜǎ ƳŞƴŀƎŜǎ ǇŜǳ ŞǉǳƛǇŞǎΣ ƻǳ Ƴƻƛƴǎ Ł ƭΩŀƛǎŜ ŀǾŜŎ ƭΩǳǎŀƎŜ ŀŘƳƛπ

nistratif des outils numériques. Par exemple, des bornes numériques peuvent être installées en agence, 

sur lesquels les locataires non équipés peuvent venir réaliser leurs démarches, avec un soutien du per-

ǎƻƴƴŜƭ ŘŜ ƭΩŀƎŜƴŎŜ Ŝƴ Ŏŀǎ ŘŜ ōŜǎƻƛƴΦ 5Ŝǎ ŎƻǳǊǎ ŘΩƛƴƛǘiation aux usages informatiques peuvent être égale-

ƳŜƴǘ ŘƛǎǇŜƴǎŞǎ Ł ƭΩƛƴƛǘƛŀǘƛǾŜ ŘŜ ƭΩƻǊƎŀƴƛǎƳŜΣ Ŝǘ Ǿƛŀ ŘŜǎ ǇŀǊǘŜƴŀǊƛŀǘǎΦ 9ƴ ŀƳƻƴǘΣ ǳƴ ǘǊŀǾŀƛƭ Ŝǎǘ Ł ǊŞŀƭƛǎŜǊ 

pour évaluer la maturité numérique des locataires.  

 

v¦Ω9{¢-/9 v¦9 [ΩhabL/!b![ ?  

Å Assurer une expérience client continue sur tous les 

canaux. 

Å Centraliser en un point unique la connaissance clients, 

la sécurité des données, le SAV, etc. 

Å Assurer un traitement sans interruption ou sans re-

ƳƛǎŜ Ł ȊŞǊƻ ŘΩǳƴŜ ŘŜƳŀƴŘŜ ƻǳ ŘΩǳƴŜ ǊŞŎƭŀƳŀǘƛƻƴ 

client. 

Å Proposer à tous les collaborateurs le même niveau de 

connaissance des clients et de ses dossiers, à une date 

donnée. 

 

 

« [ΩƻōƧŜŎǘƛŦ ƴΩŜǎǘ ƴǳƭƭŜƳŜƴǘ ŘΩƛƳǇƻǎŜǊ ǳƴ Ŏŀƴŀƭ ŘΩƛƴǘŜǊŀŎǘƛƻƴ ǳƴƛǉǳŜΣ Ƴŀƛǎ ōƛŜƴ 
ŘΩƻŦŦǊƛǊ ǳƴ ǇŀƴŜƭ ǇƻǳǊ ǘƻǳǎ ƭŜǎ ǇǳōƭƛŎǎ Ŝǘ ǎŜƴǎƛōƛƭƛǘŞǎΦ [Ŝ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜ ƴŜ Řƻƛt pas venir 
ŜƴǘŀŎƘŜǊ ƭŀ ǊŜƭŀǘƛƻƴ ŎƭƛŜƴǘ Υ ƛƭ Řƻƛǘ ŀǳ ŎƻƴǘǊŀƛǊŜ ƭŀ ŦŀŎƛƭƛǘŜǊΦ /ΩŜǎǘ ŀǳǎǎƛ ǳƴŜ ŘŜǎ Ǌŀƛǎƻƴǎ 
ǉǳƛ ŀ ƎǳƛŘŞ ƭŀ ǇǊŞǎŜƴŎŜ ŘŜǎ ƎŀǊŘƛŜƴǎ ŘΩƛƳƳŜǳōƭŜ Ŝƴ ǇǊƻȄƛƳƛǘŞΣ ǇƻǳǊ ǘƻǳƧƻǳǊǎ ŦƻǳǊƴƛǊ 
ǳƴŜ ǉǳŀƭƛǘŞ ŘŜ ǎŜǊǾƛŎŜ ŀǳ Ǉƭǳǎ ǇǊƻŎƘŜ ŘŜ ƭΩƘǳƳŀƛƴΦ η 

Habitat Hauts-de-France 
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Co-construire les services numériques avec les habitants 

[Ŝǎ ǇŀǊǘƛŎƛǇŀƴǘǎ ŀǳȄ ŀǘŜƭƛŜǊǎ ƻǊƎŀƴƛǎŞǎ Řŀƴǎ ƭŜ ŎŀŘǊŜ ŘŜ ƭΩŞǘǳŘŜ Ŧƻƴǘ ǇŀǊŦƻƛǎ Şǘŀǘ Řǳ ŦŀƛōƭŜ ǘŀǳȄ ŘΩǳǘƛƭƛǎŀǘƛƻƴ 

ƻǳ ŘΩŀŘƻǇǘƛƻƴ ŘŜǎ ǎŜǊǾƛŎŜǎ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜǎ ǉǳΩƛƭǎ ƳŜǘǘŜƴǘ Ŝƴ ǇƭŀŎŜ (par exemple dans le cas du déploiement 

ŘΩŀǇǇƭƛŎŀǘƛƻƴ ƳƻōƛƭŜΣ ǘŞƭŞŎƘŀǊƎŞŜ ǇŀǊ ǳƴŜ ǇŀǊǘ ǇŜǳ ǎƛƎƴƛŦƛŎŀǘƛǾŜ ŘΩƘŀōƛǘŀƴǘǎύΦ [ŀ ǉǳŜǎǘƛƻƴ ŘŜ ƭΩǳǎŀƎŜ ŘŜǎ 

futurs outils et services est fondamentale : le service correspond-il réellement à un besoin de 

ƭΩǳǘƛƭƛǎŀǘŜǳǊ ? Est-ce la forme la plus adéquate pour répondre à ce besoin ?  

!Ŧƛƴ ŘŜ ǎΩŀǎǎǳǊŜǊ ŘŜ ƭΩŀǇǇǊƻǇǊƛŀǘƛƻƴ ŘŜǎ ǎŜǊǾƛŎŜǎ ŘŞǇƭƻȅŞǎ ǇŀǊ ƭŜǳǊǎ ŘŜǎǘƛƴŀǘŀƛǊŜǎΣ ƭŜǎ ƻǳǘƛƭǎ Ŝǘ ǎŜǊǾƛŎŜǎ ƴŜ 

ŘƻƛǾŜƴǘ Ǉŀǎ şǘǊŜ ǇŜƴǎŞǎ ŘΩǳƴ Ǉƻƛƴǘ ŘŜ ǾǳŜ ǘŜŎƘƴƛǉǳŜ όǇŜǊŦƻǊƳŀƴŎŜ ǘŜŎƘƴƛǉǳŜ ŘŜ ƭΩƻǳǘƛƭΣ ƳǳƭǘƛǇƭƛŎƛǘŞ ŘŜǎ 

services proposés, etc.) mais du point ŘŜ ǾǳŜ ŘŜ ƭΩǳǎŀƎŜΦ  

Pour celaΣ ƭΩƻǊƎŀƴƛǎƳŜ IƭƳ ǇŜǳǘ ǎŜ ŦƻƴŘŜǊ ǎǳǊ ƭŜǎ ƳŞǘƘƻŘŜǎ ŘŜ Ŏƻ-construction encouragées par les 

principes mis en avant par la RSE, en associant un groupe de locataires volontaires (issus des instances de 

représentation ou non) à la définition des futurs outils : identification des besoins et attentes auxquels 

ƭΩƻǳǘƛƭ Řƻƛǘ ǊŞǇƻƴŘǊŜΣ ŘŜǎƛƎƴ Ŝǘ ŦƻƴŎǘƛƻƴƴŜƳŜƴǘ ŎƭŀƛǊǎ Ŝǘ ŀŎŎŜǎǎƛōƭŜǎ Ł ǘƻǳǎΦ 

 

hƴ ǇŜǳǘ ŀƛƴǎƛ ŘƛǎǘƛƴƎǳŜǊ ǘǊƻƛǎ ǇƘŀǎŜǎ Řŀƴǎ ƭΩŜȄŜǊŎƛŎŜ ŘŜ Ŏƻ-construction avec les locataires usagers :  

- La définition du projet : via des ateliers de travail, des enquêtes, etc. 

- Les ajustements du projet Υ ǎǳƛǘŜ Ł ƭΩŞƭŀōƻǊŀǘƛƻƴ ŘΩǳƴŜ ǇǊŜƳƛŝǊŜ ǾŜǊǎƛƻƴΣ ƭŜǎ ǳǘƛƭƛǎŀǘŜǳǊǎ ŦƛƴŀǳȄ ǘŜǎπ

ǘŜƴǘ ƭΩƻǳǘƛƭ Ŝǘ ŦƻǊƳǳƭŜƴǘ ŘŜǎ ǊŜǘƻǳǊǎΣ ǇƻǳǊ ŀƧǳǎǘŜǊ ƭΩƻǳǘƛƭ ǎŜƭƻƴ ǳƴ ǇǊƛƴŎƛǇŜ ŘΩƛǘŞǊŀǘƛƻƴΦ  

- [ΩŞǾŀƭǳŀǘƛƻƴ Řǳ ǎŜǊǾƛŎŜ Υ ǳƴŜ Ŧƻƛǎ ƭΩƻǳǘƛƭ Ŝƴ ǎŜǊǾƛŎŜΣ ƭΩƻǊƎŀƴƛǎƳŜ ǇŜǳǘ ƻǊƎŀƴƛǎŜǊ ǳƴŜ ŜƴǉǳşǘŜ 

ŘΩŞǾŀƭǳŀǘƛƻƴ ŀǳǇǊŝǎ ŘŜǎ ƭƻŎŀǘŀƛǊŜǎ ƻǳ ŘŜǎ ŀǘŜƭƛŜǊǎ ŘŜ ǘǊŀǾŀƛƭ ǇƻǳǊ ǊŞŦƭŞŎƘƛǊ ŎƻƴƧointement aux 

ǇŜǊǎǇŜŎǘƛǾŜǎ ŘΩŞǾƻƭǳǘƛƻƴ ƻǳ ŘŜ ǇǊƻƭƻƴƎŜƳŜƴǘ ŘŜ ƭΩƻǳǘƛƭΦ  

« Le risque est de penser à la place du client et de passer à côté de ses véritables at-
tentes. Il est nécessaire de partir du besoin observé pour apporter des solutions pragma-
tiques et non pas fantasmées.  
La finalité des outils numériques dans la relation client ne doit pas être perdue de vue. »  

Ateliers collectifs 

!Ŏǘƛƻƴǎ ŘΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ ŘŜǎ ǇǳōƭƛŎǎ ŞƭƻƛƎƴés de la transition numérique  

 
- Fournir des terminaux digitaux avec e-services à certains locataires (exemple : tablettes proposées aux 

personnes âgées chez OPHEOR). 

- Installer des bornes numériques en agence proposant des e-services.  
 

- Equiper les agences et les outils des collaborateurs avec des traducteurs sourds et malentendants et langue 
ŞǘǊŀƴƎŝǊŜ ŎƻƳƳŜ Ł ƭΩLƳƳƻōƛƭƛŝǊŜ !ǘƭŀƴǘƛǉǳŜ !ƳŞƴŀƎŜƳŜƴǘΦ  

 
- Mener des ateliers avec des publics seniors pour sensibiliser aux nouveaux usages (cf. Pas de Calais Habitat) 
Ŝǘ ŀŦŦƛƴŜǊ ƭŜ ǇǊƻƧŜǘ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜ όŜȄŜƳǇƭŜ Υ ŀƳŞƭƛƻǊŀǘƛƻƴ ŘŜ ƭΩŀǇǇƭƛŎŀǘƛƻƴ ƭƻŎŀǘŀƛǊŜ Ŝǘ ŘŜ ƭΩŜǎǇŀŎŜ ƭƻŎŀǘŀƛǊŜύΦ 
Initiative qui peut être réalisée en partenariat avec des associations locales.  
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1.2 ENRICHIR LA RELATION CLIENT 

! ŎƻƴŘƛǘƛƻƴ ǉǳΩŜƭƭŜǎ ǎƻƛŜƴǘ ƳŀƞǘǊƛǎŞŜǎ Ŝǘ ŀŎŎƻƳǇŀƎƴŞŜǎΣ ƭŜǎ ŞǾƻƭǳǘƛƻƴǎ ƛƴŘǳƛǘŜǎ ǇŀǊ ƭŀ ǘǊŀƴǎŦƻǊƳŀǘƛƻƴ 

numérique sont autant de nouveaux horizons pour la relation client. Elles permettent de répondre à de 

nombreuses préoccupations des clients (meilleur suivi de la relation, élargissement des modalités de 

contact, optimisation des outils ŘΩŞǾŀƭǳŀǘƛƻƴ)6Φ Lƭ ǎΩŀƎƛǘ Řŀƴǎ ŎŜ ŎŀŘǊŜ ŘŜ ǎŜ ƳŜǘǘǊŜ Ł ƴƛǾŜŀǳ ŘŜǎ ŀǘǘŜƴtes 

des locataires. 

 

                                                                                                                                            Application Tracy, Clamart Habitat 

 
Atelier senior ŘΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ ŀǳȄ ƻǳǘƛƭǎ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜǎΣ tŀǎ ŘŜ /ŀƭŀƛǎ Iŀōƛǘŀǘ 

 
 
6 /ŦΦ tǳōƭƛŎŀǘƛƻƴ ¦{I ŎŀƘƛŜǊ wŜǇŝǊŜǎ ƴϲосΣ ƭŜ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜΣ ƭŜǾƛŜǊ ŘΩŀƳŞƭƛƻǊŀǘƛƻƴ Řǳ ǎŜǊǾƛŎŜ ς mai 2017 

Deux sujets interrogent plus particulièrement le 

bailleur  

- La relation client devient de plus en plus 

individualisée et se fait « au cas par cas », 

- De nouvelles formes de coopération sont 

ŜƴǾƛǎŀƎŞŜǎΣ ǇŜǊƳŜǘǘŀƴǘ Ł ƭΩƻǊƎŀƴƛǎƳŜ ŘŜ 

ǊŜƴŦƻǊŎŜǊ ƭΩƛƳǇƭƛŎŀǘƛƻƴ ŘŜǎ ƭƻŎŀǘŀƛǊŜǎΦ 

 

/ΩŜǎǘ ǇƻǳǊǉǳƻƛΣ ƭŜ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜ ǇŜǳǘ ǊŜƴŦƻǊŎŜǊ ƭŀ 

Ƴƛǎǎƛƻƴ ŘŜ ƭΩƻǊƎŀƴƛǎƳŜ ŀǳ ǎŜǊǾƛŎŜ ŘŜǎ ƘŀōƛǘŀƴǘǎΦ Lƭ 

contribue à alimenter une vision de la relation 

client tournée vers les attentes et les besoins du 

locataire, personnalisée et suivie.  

 
 

« Les utilisateurs finaux étant souvent plus en avance que les entreprises, le 
ǊƛǎǉǳŜ ǉǳΩƛƭǎ ǇŀǊǘŜƴǘ ǎƛ ǊƛŜƴ ƴΩŜǎǘ Ŧŀƛǘ Ŝǎǘ ŦƻǊǘΦ [ΩƻǊƎŀƴƛǎƳŜ Řƻƛǘ ŎƘŀƴƎŜǊ ǎƻƴ 
ǇǊƛǎƳŜ ŘŜ Ǿƛǎƛƻƴ Υ ǉǳŜƭƭŜǎ ǎƻƴǘ ƭŜǎ ŀǘǘŜƴǘŜǎ ŘΩǳƴ ŎƭƛŜƴǘ ƭƻŎŀǘŀƛǊŜ ŀǳƧƻǳǊŘΩƘǳƛ Κ »  

Ateliers collectifs 
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De nouvelles attentes et exigences client 
 
La transformation numérique de la société est actée et constitue le moteur principal des autres transformations, 
ŎŜƭƭŜǎ ŘŜǎ ŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜǎΣ ŘŜǎ ǎŜǊǾƛŎŜǎ ǇǳōƭƛŎǎΣ ŘŜǎ ƛƴǎǘƛǘǳǘƛƻƴǎΦ /ƘŀŎǳƴ ŘΩŜƴǘǊŜ ƴƻǳǎ ŘŞǾŜƭƻǇǇŜ ǇǊƻƎǊŜǎǎƛǾŜƳŜƴǘ ŘŜ 
nouveaux usages, à titre individuel, dans notre vie privée. Nous sommes davantage équipés que les générations 
précédentes, nous avons accès à davantage de nouvelles technologies Ŝǘ ƴƻǳǎ ŀǘǘŀŎƘƻƴǎ Ǉƭǳǎ ŘΩƛƳǇƻǊǘŀƴŎŜ Ł 
ƭΩŜȄǇŞǊƛŜƴŎŜ ǉǳŜ ƴƻǳǎ ǾƛǾƻƴǎ Ǉƭǳǘƾǘ ǉǳΩŀǳ ǇǊƻŘǳƛǘ ƻǳ ǎŜǊǾƛŎŜ ǳǘƛƭƛǎŞΦ aşƳŜ ǎƛ ƭŜ ŘŜƎǊŞ ŘΩŜȄƛƎŜƴŎŜ ŘƛŦŦŝǊŜ ŘΩǳƴ ƛƴŘƛπ
ǾƛŘǳ Ł ƭΩŀǳǘǊŜΣ ƴƻǳǎ ŀǘǘŜƴŘƻƴǎ ς consciemment ou inconsciemment ς que les entreprises et organisations utilisent 
les mêmes technologies et proposent les mêmes expériences pour nous satisfaire.   
 
De fait, le locŀǘŀƛǊŜ ŘΩǳƴ ƭƻƎŜƳŜƴǘ ǎƻŎƛŀƭ ŜǎǘΣ ŎƻƳƳŜ ǘƻǳǘŜ ǇŜǊǎƻƴƴŜΣ ŀǳ ŎƻƴǘŀŎǘ ŘΩǳƴ ŜƴǾƛǊƻƴƴŜƳŜƴǘ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜ 
toujours plus omniprésent et instantané. A travers les services numériques offerts par les banques, les sites mar-
chands, ou encore les réseaux sociaux, le locataƛǊŜ ǎΩƘŀōƛǘǳŜ Ł :  
 

- Avoir des informations en temps réel : vǳŜ ŎŜ ǎƻƛǘ ǇƻǳǊ ǎǳƛǾǊŜ ƭΩŀǾŀƴŎŜƳŜƴǘ ŘŜ ǎŜǎ ǎƻƭƭƛŎƛǘŀǘƛƻƴǎΣ ǎŀǾƻƛǊ ƻǴ 

ǎŜ ǘǊƻǳǾŜ ǎŀ ŘŜǊƴƛŝǊŜ ǉǳƛǘǘŀƴŎŜ ƻǳ ŎƻƴƴŀƞǘǊŜ ƭΩƘŜǳǊŜ ŘŜ ǇŀǎǎŀƎŜ Řǳ ǇǊŜǎǘŀǘŀƛǊŜΣ ƭŜ ƭƻŎŀǘŀƛǊŜ Ŝǎǘ ŘŜ Ǉƭǳǎ Ŝƴ 

plus en attente de ǊŞǇƻƴǎŜǎ ƛƳƳŞŘƛŀǘŜǎΦ /ŜǘǘŜ ƴŞŎŜǎǎƛǘŞ ŘΩƛƳƳŞŘƛŀǘŜǘŞ Ŝǎǘ ǊŜƴŦƻǊŎŞŜ ǇŀǊ ƭΩǳǎŀƎŜ ǉǳƻǘƛπ

dien de moteurs de recherche puissants, capables de prédire ses demandes, et par la naissance des mes-

sageries instantanées et autres assistants personnels (Cortana, Siri, GooƎƭŜ !ǎǎƛǎǘŀƴǘΣ aΧύΦ ! ƳŜǎǳǊŜ ǉǳŜ 

ces nouveaux usages se développent, les organismes Hlm doivent composer avec ce principe de « proximi-

té augmentée » ; 

 

- 5ƛǎǇƻǎŜǊ ŘŜ ƭŀ ƳşƳŜ ƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴ ǉǳŜƭ ǉǳŜ ǎƻƛǘ ƭŜ Ŏŀƴŀƭ ŘΩƛƴǘŜǊŀŎǘƛƻƴ : De plus en plus habitué à vivre une 

ŜȄǇŞǊƛŜƴŎŜ ƘƻƳƻƎŝƴŜ ŜƴǘǊŜ ƭŜǎ ŎŀƴŀǳȄ ŘΩƛƴǘŜǊŀŎǘƛƻƴ ŘŜ ǎŀ ōŀƴǉǳŜΣ ŘŜ ǎƻƴ ŦƻǳǊƴƛǎǎŜǳǊ ŘΩŞƴŜǊƎƛŜΣ ŘŜ ǎƻƴ 

ƳŀƎŀǎƛƴ ŘŜ ƳŜǳōƭŜǎΣ ƭŜ ƭƻŎŀǘŀƛǊŜ Ǿŀ ǇǊŜƴŘǊŜ ǇƻǳǊ ŀŎǉǳƛǎ ǉǳΩǳƴŜ ƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴ ǇǳōƭƛŞŜ ǉǳŜƭǉǳŜ ǇŀǊǘ Řƻƛǘ ƴŞπ

cessairement être disponible ailleurs. Il aura davantage de difficulté à comprendre que deux services ou 

deux systèmes ne dialoguent pas et ne partagent pas les informations le concernant. Le numérique de-

ǾƛŜƴǘ ŀƛƴǎƛ ǳƴ ǾŜŎǘŜǳǊ ŎƻƳǇƭŞƳŜƴǘŀƛǊŜ ŘΩŜȄǇŞǊƛŜƴŎŜ Ŝǘ ŘŜ ǊŜƭŀǘƛƻƴ ŎƭƛŜƴǘΣ ƻǳ Ǉƭǳǘƾǘ ŘŜǎ ǾŜŎǘŜǳǊǎ ŎƻƳplé-

ƳŜƴǘŀƛǊŜǎ ǇǳƛǎǉǳΩƻƴ ŀǎǎƛǎǘŜ Ł ǳƴŜ ƳǳƭǘƛǇƭƛŎŀǘƛƻƴ ŘŜǎ ǘŜǊƳƛƴŀǳȄ όǎƳŀǊǘǇƘƻƴŜǎΣ ǘŀōƭŜǘǘŜǎΣ ƻǊŘƛƴŀǘŜǳǊǎΣ 

ƳƻƴǘǊŜǎΧύ Ŝǘ ŘŜǎ ŎŀƴŀǳȄ όǎƛǘŜ ǿŜōΣ ŀǇǇƭƛŎŀǘƛƻƴǎ ƳƻōƛƭŜǎΣ ƳŞŘƛŀǎ ǎƻŎƛŀǳȄΣ ƳŜǎǎŀƎŜǊƛŜǎ ƛƴǎǘŀƴǘŀƴŞŜǎΧύ ;  

 

- Bénéficier de services à toute heure, via des seǊǾƛŎŜǎ Ŝƴ ƭƛƎƴŜΦ [Ŝ ǎǳƧŜǘ Ǿŀ ǎΩŀƳǇƭƛŦƛŜǊ Ŝǘ ƛƴŎƭǳǊŜ ŘŜǎ ǎŜǊǾƛŎŜǎ 

de partenaires pour proposer une expérience qui va au-delà de la seule gestion locative. Afin de dégager 

des gains tangibles, il convient de cibler précisément les tâches qui seront réalisées par le locataire sur la 

ōŀǎŜ ŘŜǎ ŘƻƴƴŞŜǎ ŎƻƭƭŜŎǘŞŜǎ ǎǳǊ ǎŜǎ ǳǎŀƎŜǎ Ŝǘ ǎŜǎ ƛƴǘŜǊŀŎǘƛƻƴǎ ƻǳ ōƛŜƴ Ŝƴ ƭΩƛƴŎƭǳŀƴǘ Řŀƴǎ ƭŀ ŘŞŦƛƴƛǘƛƻƴ ŘŜ 

ces nouveaux services dans une approche collaborative et participative.  

 

- Pouvoir engager une relation personnalisée avec son organisme et les partenaires : Les clients souhaitent 

ŘŜ Ǉƭǳǎ Ŝƴ Ǉƭǳǎ ōŞƴŞŦƛŎƛŜǊ ŘΩǳƴŜ ǊŜƭŀǘƛƻƴ ƛƴŘƛǾƛŘǳŜƭƭŜ ŀǾŜŎ ƭŜǎ ŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜǎΣ ǉǳƛ ŘƻƛǾŜƴǘ ŎƻƴƴŀƞǘǊŜ 

ƭΩƘƛǎǘƻǊƛǉǳŜ ŘŜ ƭŜǳǊ ŘƻǎǎƛŜǊΣ Ŝǘ şǘǊŜ Ŝƴ ŎŀǇŀŎƛǘŞ ŘΩŀǇǇƻǊǘŜǊ ŘŜǎ ǊŞǇƻƴǎŜǎ ŀƧǳǎǘŞŜǎ Ł ƭŜǳǊǎ ōŜǎƻƛƴǎΦ Ll existe 

une différence importante entre une entreprise numérique et une entreprise traditionnelle : la première 

cherche à servir son client de façon personnalisée, à devancer ses besoins alors que la seconde ne peut le 

servir que de façon standardisée, indifférenciée.  Cependant, au fur et à mesure que les progrès dans 

ƭΩŀƴŀƭȅǎŜ Ŝǘ ƭΩƛƴǘŜǊǇǊŞǘŀǘƛƻƴ ŘŜǎ ŘƻƴƴŞŜǎ ǎΩŀŎŎŞƭŝǊŜƴǘΣ ƭŀ ŦǊƻƴǘƛŝǊŜ ǘŜƴŘ Ł ǎΩŜǎǘƻƳǇŜǊ ŜƴǘǊŜ ƭΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜ ǘǊŀπ

ŘƛǘƛƻƴƴŜƭƭŜ Ŝǘ ƭΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜΣ ŎŀǊ ƭŀ ŎƻƭƭŜŎǘŜ Ŝǘ ƭΩŀƴŀƭȅǎŜ Ŝƴ ƳŀǎǎŜ ŘŜǎ données, couplée à de 

ƭΩƛƴǘŜƭƭƛƎŜƴŎŜ ŀǊǘƛŦƛŎƛŜƭƭŜΣ ǇŜǊƳŜǘ ŘŜ ŦŀƛǊŜ ŎŜ ǉǳΩƻƴ ŀǇǇŜƭƭŜ ŀǳƧƻǳǊŘΩƘǳƛ ŘŜ ƭŀ ǇŜǊǎƻƴƴŀƭƛǎŀǘƛƻƴ Ŝƴ ƳŀǎǎŜΦ 

Comprendre la transformation numérique 
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Personnaliser la relation client 

Les logiciels de relation client ou outils de mesure de la satisfaction permettent de collecter des données 

ǎǳǊ ǘƻǳǎ ƭŜǎ Ǉƻƛƴǘǎ ŘΩƛƴǘŜǊŀŎǘƛƻƴ ŀǾŜŎ ƭŜ ƭƻŎŀǘŀƛǊŜ de manière à avoir une meilleure connaissance de sa 

ǎƛǘǳŀǘƛƻƴΣ ǳƴ ƘƛǎǘƻǊƛǉǳŜ ŘŜǎ ŞǾŞƴŜƳŜƴǘǎΣ ŜǘŎΦ /ǊƻƛǎŞŜǎ ŀǾŜŎ ƭŜǎ ŘƻƴƴŞŜǎ ŘΩƻŎŎǳǇŀǘƛƻƴ ǎƻŎƛŀƭŜΣ ŜƭƭŜǎ ŘŜπ

ǾƛŜƴƴŜƴǘ ǳƴ ƎƛǎŜƳŜƴǘ ŎƻƴǎƛŘŞǊŀōƭŜ ŘΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴǎ ǇƻǳǊ ƭŜǎ ƻǊƎŀƴƛǎƳŜǎ IƭƳΣ  ǉǳƛ ǎƻƴǘ Ŝƴ ƳŜǎǳǊŜ de déve-

lopper une connaissance plus fine de la situation individuelle de chacun des ménages de son parc (com-

Ǉƻǎƛǘƛƻƴ ŦŀƳƛƭƛŀƭŜΣ ƴƛǾŜŀǳ ŘŜ ǊŜǾŜƴǳǎΣ ƛƴŎƛŘŜƴǘǎ ŘΩƛƳǇŀȅŞǎΣ ŜǘŎΦύΣ Ŝǘ ƛƴ ŦƛƴŜ ŘΩŀŘŀǇǘŜǊ ǎƻƴ ǎǳƛǾƛ Ŝƴ ŀǇǇƻǊπ

tant des réponses en phase avec leurs priorités et leurs besoins : mettre en place un accompagnement 

social pour les locataires fragiles, déployer des actions de prévention des impayés, etc. Les besoins des 

ƭƻŎŀǘŀƛǊŜǎ ǎƻƴǘ ŀƛƴǎƛ ŎƻƴǎƛŘŞǊŞǎ ŀǳ Ǉƭǳǎ ǇǊŝǎΣ Ŝǘ Řŀƴǎ ƭŜ ǎƻǳŎƛ ŘΩŀƧǳǎǘŜǊ ƭŜǎ ǎƻƭǳǘƛƻƴǎ ŀǇǇƻǊǘŞŜǎ à chaque 

profil.   

/Ŝƭŀ ǎǳǇǇƻǎŜ ǇƻǳǊ ƭŜǎ ƻǊƎŀƴƛǎƳŜǎ IƭƳ ǳƴ ŎŜǊǘŀƛƴ ŎƘŀƴƎŜƳŜƴǘ ŘŜ ǇŀǊŀŘƛƎƳŜΣ ŀǾŜŎ ƭŜ ǇŀǎǎŀƎŜ ŘΩǳƴŜ ƭƻπ

gique de standardisation et de normalisation des réponses et des processus, à une logique 

ŘΩƛƴŘƛǾƛŘǳŀƭƛǎŀǘƛƻƴ ŘŜǎ ǊŞǇƻƴǎŜǎ Ŝǘ ŘŜ ǎŜƎƳŜƴǘŀǘƛƻn de la clientèle. On voit alors poindre un certain 

renouvellement dans la posture et la culture des collaborateurs au contact des locataires : il est néces-

ǎŀƛǊŜ ŘŜ ǎƻǊǘƛǊ ŘΩǳƴŜ ǊŜƭŀǘƛƻƴ ŦƻƴŘŞŜ ǎǳǊ ƭŜ ζ traitement administratif » du client, pour privilégier la notion 

de « culture client ». 
 

Toutefois, le suivi personnalisé de la relation client pose des questions de fond sur le degré de personna-

lisation de la relation au regard de la protection des données personnelles. [ΩƻǊƎŀƴƛǎƳŜ IƭƳΣ Řƻƛǘ 

ǎΩŀǘǘŀŎƘŜǊ Ł ŀǎsimiler les réglementations concernant les données personnelles (CNIL, réglementation 

ŜǳǊƻǇŞŜƴƴŜ wDt5ύ Ŝǘ Ł ƭŜǎ ǇŀǊǘŀƎŜǊ ŀǾŜŎ ƭΩŜƴǎŜƳōƭŜ ŘŜǎ ŞǉǳƛǇŜǎΣ ƴƻǘŀƳƳŜƴǘ ǎǳǊ ƭŜǎ Ǉƻƛƴǘǎ ǎǳƛǾŀƴǘǎ :  
 

- La finalité de la collecte et du traitement des données : les données ne peuvent juridiquement être 

ŎƻƭƭŜŎǘŞŜǎ ǉǳŜ ǎƛ ŜƭƭŜǎ ǎƻƴǘ Ŝƴ ƭƛŜƴ ŘƛǊŜŎǘ ŀǾŜŎ ƭΩŀŎǘƛǾƛǘŞ ŘŜ ƭΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜΦ  
 

- Le consentement des locataires pour la récupération des données personnelles : dans un contexte 

ƎŞƴŞǊŀƭ ŘŜ ƳŞŦƛŀƴŎŜ ǎǳǊ ƭΩǳǘƛƭƛǎŀǘƛƻƴ ŘŜǎ ŘƻƴƴŞŜǎ personnelles, les organismes Hlm doivent faire en 

ǎƻǊǘŜ ŘŜ ǇǊŞǎŜǊǾŜǊ ǳƴŜ ƛƳŀƎŜ ŘΩŀŎǘŜǳǊ ŘŜ ŎƻƴŦƛŀƴŎŜ ŀǳǇǊŝǎ ŘŜǎ ƭƻŎŀǘŀƛǊŜǎΦ  

Pour cela, il est recommandé de communiquer auprès du locataire sur la finalité de traitement des 

données personnelles, la politiqǳŜ ŘŜ ŎƻƴŦƛŘŜƴǘƛŀƭƛǘŞ ŘŜ ƭΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜΣ ŜǘŎΦ 
 

- Le droit à la portabilité des données pour le locataire Υ ƭΩƻǊƎŀƴƛǎƳŜ Řƻƛǘ ǎΩƻǊƎŀƴƛǎŜǊ ǇƻǳǊ şǘǊŜ Ŝƴ ƳŜπ

ǎǳǊŜ ŘŜ ǘǊŀƴǎŦŞǊŜǊ ƭŜǎ ŘƻƴƴŞŜǎ ŘΩǳƴ ƭƻŎŀǘŀƛǊŜ ǾŜǊǎ ǳƴ ŀǳǘǊŜ ōŀƛƭƭŜǳǊ Ŝƴ Ŏŀǎ ŘŜ ƳǳǘŀǘƛƻƴΦ  

- La durée de conservation des données Υ ƭΩƻǊƎŀƴƛǎƳŜ Řƻƛǘ ǎΩŀǎǎǳǊŜǊ ǉǳΩƛƭ ǊŜǎǇŜŎǘŜ ƭŀ ŘǳǊŞŜ ƳŀȄƛƳǳƳ 

de conservation, en supprimant les données au-delà de ce délai. 

« [ΩŜƴƧŜǳ ǇǊƛƴŎƛǇŀƭ ŘŜ ƭŀ ǘǊŀƴǎƛǘƛƻƴ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜ Ŝǎǘ ŘŜ ŎŀǇƛǘŀƭƛǎŜǊ ŘŜ ƭΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴ ǇŀǊ 
tous, pour tous, et à tout endroit, de façon à mieux connaitre les besoins des clients 
[et des salariés] pour apporter des réponses plus qualifiées et plus rapides. » 

Logidôme 
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- La politique de sécurisation des données Υ ƭŜǎ ƻǊƎŀƴƛǎƳŜǎ IƭƳ ŘƛǎǇƻǎŀƴǘ ŘΩǳƴŜ ǉǳŀƴǘƛǘŞ ǎƛƎƴƛŦƛŎŀπ

tive de données sont particulièrement exposés aux risques de piratage. Des dispositifs stricts de 

protection des données personnelles doivent ainsi être déployés. 

Parallèlement, ŘŜǎ ǉǳŜǎǘƛƻƴǎ ŘΩƻǊŘǊŜ ŞǘƘƛǉǳŜ ŎƻƴŎŜǊƴŀƴǘ ƭŜ ǇǊƻŦƛƭŀƎŜ ŘŜǎ ƭƻŎŀǘŀƛǊŜǎ Ŝƴ ǇƭŀŎŜ ǎƻǳǎ-

ǘŜƴŘŜƴǘ ƭŜǎ ǇƻǎǎƛōƛƭƛǘŞǎ ŘΩƛƴŘƛǾƛŘǳŀƭƛǎŀǘƛƻƴ ŘŜ ƭŀ ǊŜƭŀǘƛƻƴ ŎƭƛŜƴǘΦ En effet, dans quelle mesure peut-on 

par exemple « tracer » les locataires en impayés durant toute la durée de leur bail ? Une réflexion 

ƳŜƴŞŜ Řŀƴǎ ƭŜ ŎŀŘǊŜ ŘΩǳƴŜ ŘŞƳŀǊŎƘŜ RSE implique sur ce point de poser un cadre de bonnes pra-

ǘƛǉǳŜǎΣ Ŝǘ ŘŜ ƭŜ ǇŀǊǘŀƎŜǊ ŀǾŜŎ ƭŜǎ ŎƻƭƭŀōƻǊŀǘŜǳǊǎ ŎƻƴŎŜǊƴŞǎ ŀŦƛƴ ŘΩŞǾƛǘŜǊ ƭŜǎ ǊƛǎǉǳŜǎ ŘŜ ŘŞǊƛǾe. 

[9{ bh¢Lhb{ /[;{ 59 [! [hL άLbChwa!¢Lv¦9 9¢ [L.9w¢;{έ  

En France, la réglementation applicable en matière de protection des données à caractère personnel repose princi-
palement sur la loi n°78-мт Řǳ с ƧŀƴǾƛŜǊ мфту ŘƛǘŜ άLƴŦƻǊƳŀǘƛǉǳŜ Ŝǘ [ƛōŜǊǘŞǎέΣ ǎǳǊ ƭŜ ŘŞŎǊŜǘ ƴϲнллр-1309 du 20 oc-
tobre 2005 pris en application de la loi ainsi que sur la doctrine de la CNIL. Cette réglementation évolue du fait de 
ƭΩŜƴǘǊŞŜ Ŝƴ ǾƛƎǳŜǳǊ Řǳ ǊŝƎƭŜƳŜƴǘ ŜǳǊƻǇŞŜƴ ǊŜƭŀǘƛŦ Ł ƭŀ ǇǊƻǘŜŎǘƛƻƴ ŘŜǎ ŘƻƴƴŞŜǎ όwDt5ύ ƭŜ нп Ƴŀƛ нлмсΦ [ΩŀǇǇƭƛŎŀǘƛƻƴ 
de ce règlement renforce la responsabilité des responsables de traitements et de leurs sous-traitants. 
Une donnée à caractère personnel 
Toute information relative à une personne physique identifiée ou qui peut être identifiée, directement ou indirec-
ǘŜƳŜƴǘΣ ǇŀǊ ǊŞŦŞǊŜƴŎŜ Ł ǳƴ ƴǳƳŞǊƻ ŘΩƛŘŜƴǘƛŦƛŎŀǘƛƻƴ ƻǳ Ł ǳƴ ƻǳ ǇƭǳǎƛŜǳǊǎ ŞƭŞƳŜƴǘǎ ǉǳƛ ƭǳƛ ǎƻƴǘ ǇǊƻǇǊŜǎΦ  
Nom, prénoƳΣ ŀŘǊŜǎǎŜΣ ǇƘƻǘƻΣ ƴǳƳŞǊƻ ŘŜ ǎŞŎǳǊƛǘŞ ǎƻŎƛŀƭŜ ƻǳ ǘƻǳǘ ŀǳǘǊŜ ƴǳƳŞǊƻ ŘΩƛŘŜƴǘƛŦƛŎŀǘƛƻƴ όŎƻƻǊŘƻƴƴŞŜǎ ōŀƴŎŀƛǊŜǎΣ ƴǳƳŞǊƻ 
ŘŜ ōŀŘƎŜ ŘΩŀŎŎŝǎΣ ŀŘǊŜǎǎŜ LtΣ ŜǘŎΦύΣ ŘƻƴƴŞŜǎ ǘǊŀƴǎŀŎǘƛƻƴƴŜƭƭŜǎΣ ǇǊŞŦŞǊŜƴŎŜǎΣ ŎŜƴǘǊŜǎ ŘΩƛƴǘŞǊşǘǎΣ ǎŜƎƳŜƴǘǎΣ ǎŎƻǊŜǎΣ ƻǇŞǊŀǘƛƻƴǎ de 
prospection... rattachés à une personne. 

Un traitement de données à caractère personnel  
¢ƻǳǘŜ ƻǇŞǊŀǘƛƻƴ ƻǳ ǘƻǳǘ ŜƴǎŜƳōƭŜ ŘΩƻǇŞǊŀǘƛƻƴǎ ǇƻǊǘŀƴǘ ǎǳǊ ŘŜǎ ŘƻƴƴŞŜǎ Ł ŎŀǊŀŎǘŝǊŜ ǇŜǊǎƻƴƴŜƭΣ ǉǳŜƭ ǉǳŜ ǎƻƛǘ ƭŜ 
procédé utilisé, et notamment la collecte, l'enregistrement, l'organisation, la conservation, l'adaptation ou la modi-
fication, l'extraction, la consultation, l'utilisation, la communication par transmission, diffusion ou toute autre forme 
de mise à disposition, le rapprochement ou l'interconnexion, ainsi que le verrouillage, l'effacement ou la destruc-
tion. 
Fichier papier structuré (classé par ordre chronologique ou alphabétique...), fichier Word, Excel, logiciel, application informatique, 
base de données comprenant des informations à caractère personnel. 

Le responsable de traitement 
tŜǊǎƻƴƴŜ ǇƘȅǎƛǉǳŜ ƻǳ ƳƻǊŀƭŜΣ ƭΩŀǳǘƻǊƛǘŞ ǇǳōƭƛǉǳŜΣ ƭŜ ǎŜǊǾƛŎŜ ƻǳ ƭΩƻǊƎŀƴƛǎƳŜ ƳŀƞǘǊŜ Řǳ ŦƛŎƘƛŜǊΣ ǉǳƛ ŘŞǘŜǊƳƛƴŜ ƭŜǎ 
finalités et les moyens du traitement de données à caractère personnel.  
[ŀ ŦƛƴŀƭƛǘŞ ŘΩǳƴ ǘǊŀƛǘŜƳŜƴǘ 
But poursuivi par la collecte de données.  
tŀǊ ŜȄŜƳǇƭŜΣ ǇǊƻǎǇŜŎǘƛƻƴ ŎƻƳƳŜǊŎƛŀƭŜ ǇŀǊ ƭŜ ōƛŀƛǎ ƴƻǘŀƳƳŜƴǘ ŘŜ ƭΩŜƴǾƻƛ ŘΩǳƴŜ Ŝ-newsletter, laquelle justifie la 
ŎƻƭƭŜŎǘŜ ŘŜ ƭΩŀŘǊŜǎǎŜ Ŝ-mail des locataires prospects, après recueil du consentement des personnes concernées. 
La Commission nationale ŘŜ ƭΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛǉǳŜ Ŝǘ ŘŜǎ ƭƛōŜǊǘŞǎ ό/bL[ύ  
[ΩŀǳǘƻǊƛǘŞ ŀŘƳƛƴƛǎǘǊŀǘƛǾŜ ƛƴŘŞǇŜƴŘŀƴǘŜ ŎƘŀǊƎŞŜ ƴƻǘŀƳƳŜƴǘ ŘŜ ǎŜƴǎƛōƛƭƛǎŜǊΣ ŎƻƴǘǊƾƭŜǊ Ŝǘ ǎŀƴŎǘƛƻƴƴŜǊ ƭŜ Ŏŀǎ ŞŎƘŞŀƴǘ 
les responsables de traitement. 
Le Correspondant informatique et libertés (CIL) / Délégué à la protection des données (DPO ς data protection 
officer) 
tŜǊǎƻƴƴŜ ŘŞǎƛƎƴŞŜ ǇŀǊ ƭΩƻǊƎŀƴƛǎƳŜ ǇƻǳǊ ǇƛƭƻǘŜǊ ƭŀ ŘŞƳŀǊŎƘŜ ŘŜ ƳƛǎŜ Ŝƴ ŎƻƴŦƻǊƳƛǘŞΦ /ŜǘǘŜ ŘŞǎƛƎƴŀǘƛƻƴ ŘŜǾƛŜƴǘ 
obligatoire pour les organismes Hlm amenés à traiter de données sensibles, à grande échelle. Le CIL devient DPO 
ŀǾŜŎ ƭŀ ƳƛǎŜ Ŝƴ ǆǳǾǊŜ Řǳ wDt5Φ {Ŝǎ Ƴƛǎǎƛƻƴǎ ǎƻƴǘ ǊŜƴŦƻǊŎŞŜǎΦ Lƭ ŀǎǎǳǊŜ ƴƻǘŀƳƳŜƴǘ ǳƴŜ Ƴƛǎǎƛƻƴ ŘŜ ǎǳƛǾƛ Ŝǘ ŘΩŀǳŘƛǘ 
ŘŜǎ ŘƛǎǇƻǎƛǘƛƻƴǎ ǇǊƛǎŜǎ ŀǳ ǎŜƛƴ ŘŜ ƭΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜ ǇƻǳǊ ŀǎǎǳǊŜǊ ƭŀ ǇǊƻǘŜŎǘƛƻƴ ŘŜǎ ŘƻƴƴŞŜǎΦ   
 
Source :  
Repères qualité de service n°1, Traitement des données à caractère personnel Υ ƳƛǎŜ Ŝƴ ǆǳǾǊŜ Řǳ ǇŀŎƪ ŘŜ ŎƻƴŦƻǊƳƛǘŞ 
logement social de la CNIL, USH, octobre 2014 
Repères qualité de service n°41 Règlement européen relatif à la protection des données : impacts pour les orga-
nismes Hlm, octobre 2017. 
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La valorisation des données 

 
Les données représentent un actif majeur pour la plupart des organisations et des entreprises en permettant de réaliser 
leurs activités métiers et leurs missions premières. Au-delà de cette contribution directe, elles matérialisent la connais-
ǎŀƴŎŜΣ ǉǳƛ ǇŜǊƳŜǘ ŘŜ ƳƛŜǳȄ ŎƻƳǇǊŜƴŘǊŜ Ŝǘ ƧǳƎŜǊΣ ŀŦƛƴ ŘŜ ǇǊŜƴŘǊŜ ŘŜ ƳŜƛƭƭŜǳǊŜǎ ŘŞŎƛǎƛƻƴǎ Ŝǘ ŘΩŀǎǎŜƻƛǊ ƭŀ ŎǊŞŘƛōƛƭƛǘŞ ŘŜ 
ƭΩƻǊƎŀƴƛǎŀǘƛƻƴ ŀǳǇǊŝǎ ŘŜ ǎŜǎ ŎƭƛŜƴǘǎΣ ǇŀǊǘŜƴŀƛǊŜǎ ƻǳ ŦƻǳǊƴƛǎǎŜǳǊǎΦ 
 
Ainsi, les données ont toujours constitué un actif de valeur. Cet état de fait a ǘŜƴŘŀƴŎŜ Ł ǎΩŀŎŎŜƴǘǳŜǊ avec la numérisa-
ǘƛƻƴ ǇǊƻƎǊŜǎǎƛǾŜ ŘŜ ƭΩŜƴǎŜƳōƭŜ ŘŜǎ Ǉŀƴǎ ŘΩŀŎǘƛǾƛǘŞ ŘŜ ƭΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜΣ ǉǳƛ ŜƴƎŜƴŘǊŜ ǳƴ ǇƘŞƴƻƳŝƴŜ ŘŜ ζ datification ». La 
« datification η ŎƻƴǎƛǎǘŜ Ł ǘǊŀƴǎŦƻǊƳŜǊ ƭΩŜƴǎŜƳōƭŜ ŘŜǎ ŜƴǘǊŞŜǎ Ŝǘ ǎƻǊǘƛŜǎ ŘŜǎ ǘŃŎƘŜǎΣ ǉǳŜƭƭŜǎ ǉǳΩŜƭƭŜǎ ǎƻƛŜƴǘΣ Ŝƴ ŘƻƴƴŞŜǎΦ 
Par exemple, la dématérialisation de processus comme la facturation engendre non seulement un abandon progressif 
des factures papier au profit de documents électroniques, mais également une extraction des données propres (ex : 
adresse de facturation, montant HT de la facture, etc.) contenues dans les factures. Ce phénomène devient de surcroit 
exponentiel ŀǾŜŎ ƭΩLƴǘŜǊƴŜǘ ŘŜǎ hōƧŜǘǎΣ ǾƻƛǊŜ ζ ƭΩLƴǘŜǊƴŜǘ ŘŜ ¢ƻǳǘ » (Internet of Everything) : ce qui était autrefois consi-
déré comme un bien matériel et nullement numérique devient connecté, et peut donc potentiellement générer ou 
traiter de la donnée (ex : les murs et sols connectés, les équipements électriques, etc.). 
 
Les données connaissent ainsi une explosion sans précédent. A titre indicatif, le volume total de données acquises et 
stockées par les entreprises double toutes les 1 à 2 années. Le volume, la vélocité et la variété ne font donc 
ǉǳΩŀǳƎƳŜƴǘŜǊ ŘŜ ƳŀƴƛŝǊŜ ŜȄǇƻƴŜƴǘƛŜƭƭŜΣ ŎǊŞŀƴǘ ŘŜǎ possibilités nouvelles en termes de valorisation, au-delà de leur 
simple exploitation dans les activités opérationnelles ou dans les prises de décision. 
 
/Ŝ ǇƻǘŜƴǘƛŜƭΣ Řŀƴǎ ƭŜ ǎŜŎǘŜǳǊ Řǳ ƭƻƎŜƳŜƴǘ ǎƻŎƛŀƭΣ ǇŜǳǘ ǎΩŜȄǇǊƛƳŜǊ ŘŜ ǇƭǳǎƛŜǳǊǎ ƳŀƴƛŝǊŜǎ : 

¶ La création de nouveaux usages ou services. Les usages produisent de la donnée, mais en retour, les données 
elles-mêmes peuvent créer de nouveaux usages. Par exemple : 
o La connaissance plus fine des locataires et du parc de logements (donc les données associées) permet de 

créer un ǎŜǊǾƛŎŜ Ǉƭǳǎ ŀǳǘƻƳŀǘƛǉǳŜ Ŝǘ Ǉƭǳǎ ǇŜǊǘƛƴŜƴǘ ŘŜ ƳƛǎŜ Ŝƴ ŀŘŞǉǳŀǘƛƻƴ ŘŜ ƭΩƻŦŦǊŜ Ŝǘ ŘŜ ƭŀ ŘŜƳŀƴŘŜ ; 
o [Ŝǎ ŘƻƴƴŞŜǎ ŘŜǎ ƛƴǘŜǊǾŜƴǘƛƻƴǎ ǘŜŎƘƴƛǉǳŜǎ ŘŜǎ ǇǊŜǎǘŀǘŀƛǊŜǎ ǇŜǊƳŜǘǘŜƴǘ ŘΩƛƴŦƻǊƳŜǊ Ŝƴ ǘŜƳǇǎ ǊŞŜƭ ƭŜ ǇŜǊǎƻƴπ

nel de proximité et les locataires pour une meilleure planification et coordination de la disponibilité des ac-
teurs.  
 

¶ [ΩŀƴŀƭȅǎŜ Ŝƴ ƳŀǎǎŜ ŘŜ ŘƻƴƴŞŜǎ Ŝǘ ƭŀ ǊŜŎƘŜǊŎƘŜ ŘŜ ƳƻŘŝƭŜǎ ǇǊŞŘƛŎǘƛŦǎΦ Les techniques nouvelles de traitement 
en masse de données permettent de détecter des inférences sur les données via un apprentissage supervisé ou 
non. Sur la base de ces inférences, des modèles, potentiellement de prédiction, peuvent être créés, qui vont au-
delà de ce qui est traditionnellement permis par les techniques dans les systèmes décisionnels. Par exemple, 
lΩŀƴŀƭȅǎŜ Ŝƴ ƳŀǎǎŜ ŘŜǎ ŘƻƴƴŞŜǎ ǘŜŎƘƴƛǉǳŜǎ ǎǳǊ ƭŜǎ ŞǉǳƛǇŜƳŜƴǘǎ ǇŜǊƳŜǘ ŘΩŀǾƻƛǊ ŘŜǎ ƳƻŘŝƭŜǎ ǇǊŞŘƛŎǘƛŦǎ ǎǳǊ ƭŜǎ 
ŘŞŦŀƛƭƭŀƴŎŜǎ Ŝǘ ƭŜǎ ǇŀƴƴŜǎΣ Ŝǘ ŘƻƴŎ ŘΩƻǇǘƛƳƛǎŜǊ ƭŜǎ ǘƻǳǊƴŞŜǎ Ŝǘ ƭŜǎ ƛƴǘŜǊǾŜƴǘƛƻƴǎ ǇƻǳǊ ƭŀ ƳŀƛƴǘŜƴŀƴŎŜ ŎƻǊǊŜŎǘƛǾŜΦ 

 

¶ La création de valeur par la vente ou la mise à disposition. Dans le secteur privé, certaines données revêtent 
une valeur marchande particulière, et peuvent être potentiellement vendues à des tiers. Dans le secteur public, 
et donc le secteur du logement soŎƛŀƭΣ ƭŀ ƳƛǎŜ Ł ŘƛǎǇƻǎƛǘƛƻƴ ŀǳ Ǉƭǳǎ ƎǊŀƴŘ ƴƻƳōǊŜΣ ŎΩŜǎǘ-à-dire au grand public, 
de certaines données permet de créer de la valeur économique et sociétale via la création de nouveaux services 
ǇŀǊ ŘŜǎ ǎǘŀǊǘǳǇǎ ƻǳ ŘΩŀǳǘǊŜǎ ŞǘŀōƭƛǎǎŜƳŜƴǘǎ Ŝǘ ƭŀ ŎƻƴŎǊŞǘƛǎŀǘƛƻƴ ŘŜ ōŞƴŞŦƛŎŜǎ ǇƻǳǊ ƭŜ ŎƛǘƻȅŜƴΦ /ΩŜǎǘ ƭŜ ŦƻƴŘŜƳŜƴǘ 
même des initiatives « Open Data ».  
 

Avec la multiplication des services et des usages, il est fort à parier que davantage de données vont être générées. Le 
potentiel Ŝǎǘ ǘŜƭ ǉǳΩƛƭ Ŝǎǘ ŀǳƧƻǳǊŘΩƘǳƛ ŜƴŎƻǊŜ difficile à saisir et à estimerΦ ¢ƻǳǘŜŦƻƛǎΣ ƭΩŜȄǇƭƻƛǘŀǘƛƻƴ ŘŜ ƭΩŜƴǎŜƳōƭŜ ŘŜǎ 
données questionne fortement sur le respect de la vie privée et les dérives de la monétisation des données à caractère 
personnelΦ [Ŝ ƭƻƎŜƳŜƴǘ ǎƻŎƛŀƭ ƴΩŞǘŀƴǘ Ǉŀǎ ǳƴ ǎŜŎǘŜǳǊ ƳŀǊŎƘŀƴŘ ǘǊŀŘƛǘƛƻƴƴŜƭ ŎƻƳƳŜ ŎŜƭǳƛ ŘŜǎ D!C!Σ ǉǳƛ ƴΩƘŞǎƛǘŜƴǘ Ǉŀǎ Ł 
exploiter en masse les données personnelles sans se fixer beaucoup de limites, il lui appartient de se fixer des règles de 
ŎƻƴŘǳƛǘŜ Ŝǘ ŘŜǎ ŘŞƳŀǊŎƘŜǎ ǊŀƛǎƻƴƴŞŜǎ Ŝǘ ǊŜǎǇƻƴǎŀōƭŜǎ ǎǳǊ ƭΩŜȄǇƭƻƛǘŀǘƛƻƴ Ŝǘ ƭŀ valorisation des données. 
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Renforcer la coopération avec le locataire  

Dans le cadre du dialogue avec ses parties prenantes, au premier rang desquelles figurent les locataires, le 

numérique est un outil puissant : il contribue à donner plus de poids au locataire, qui devient sachant, 

partage son avis sur Internet, et à le rendre ŘŀǾŀƴǘŀƎŜ ŀŎǘŜǳǊ Řŀƴǎ ǎŀ ǊŜƭŀǘƛƻƴ ŀǾŜŎ ƭΩƻǊƎŀƴƛǎƳŜ. 

[ΩƻǊƎŀƴƛǎƳŜ IƭƳ ǊŜǎǇƻƴǎŀōƭŜ Řƻƛǘ ŜƴŎƻǳǊŀƎŜǊ ŎŜ ǇƘŞƴƻƳŝƴŜΣ ǘƻǳǘ Ŝƴ ǇǊŜƴŀƴǘ ŎƻƴǎŎƛŜƴŎŜ ŘŜǎ ŎƻƴǎŞπ

ǉǳŜƴŎŜǎ ǉǳΩƛƭ ƛƳǇƭƛǉǳŜΦ 
 

 
 

¢ƻǳǘ ŘΩŀōƻǊŘΣ ƭŜǎ ƳƻŘŜǎ ŘŜ ŎƻƳƳǳƴƛŎŀǘƛƻƴ ǎƻƴǘ ǊŜƴƻǳǾŜƭŞǎ :  

- Le locataire développe son niveau de connaissance. Le locataire a désormais accès à un nombre 

ǉǳŀǎƛ ƛƭƭƛƳƛǘŞ ŘΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴǎΣ ƭƛŞŜǎ ŜƴǘǊŜ ŜƭƭŜǎΣ ǉǳŀƭƛŦƛŞŜǎ ǇŀǊ ǎŜǎ ǇŀƛǊǎ Ŝǘ ƳƛǎŜǎ ǎǳǊ ƭŜ ƳşƳŜ Ǉƭŀƴ όŜƴ 

ƭƛƎƴŜΣ ƭŀ ǾŀƭŜǳǊ ŘΩǳƴŜ ƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴ Ŝǎǘ ƭŀ ƳşƳŜΣ ǉǳΩŜƭƭŜ ǇǊƻǾƛŜƴƴŜ ŘΩǳƴŜ ƛƴǎǘƛǘǳǘƛƻƴ ƻǳ ŘΩǳƴ ǎƛƳǇƭŜ ǳǘƛπ

lisateur). Ce « locataire sachant » est capable de comparer les différents services dont il dispose, 

connaître les offres commercialisées par son bailleur, obtenir des avis et des évaluations des diffé-

rents organismes, etc. Il remonte ainsi le parcours client et se déplace de la consommation simple à 

la prise de décision. Les sites comparatifs sont devenus légion dans tous les secteurs. 

tƻǳǊ ƭΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜΣ ŎŜƭŀ ǎƛƎƴƛŦƛŜ ǉǳΩŜƭƭŜ ƴΩŜǎǘ Ǉƭǳǎ Ŝƴ ǎƛǘǳŀǘƛƻƴ ζ dominante » vis-à-vis du client, la posi-

tion de force en matƛŝǊŜ ŘŜ ŎƻƴƴŀƛǎǎŀƴŎŜ ŘŜ ƭΩƻŦŦǊŜ ǘŜƴŘ Ł ǎŜ ǊŞŞǉǳƛƭƛōǊŜǊΦ [ΩƻǊƎŀƴƛǎƳŜ Řƻƛǘ ǘƻǳǘ ŘŜ 

ƳşƳŜ ǾŜƛƭƭŜǊ Ł ŎŜ ǉǳŜ ƭŜǎ ŞǉǳƛǇŜǎ Ŝƴ ǊŜƭŀǘƛƻƴ ŀǾŜŎ ƭŜǎ ƭƻŎŀǘŀƛǊŜǎ ǇǳƛǎǎŜƴǘ ŘƛǎǇƻǎŜǊ ŘΩǳƴ ƴƛǾŜŀǳ 

 
 

 
Un renouvellement des formes de relation et de coopération avec le client 

 

[Ŝ ƎǊŀƴŘ ǇǳōƭƛŎ ǎΩŜǎǘ ŀǇǇǊƻǇǊƛŞ ƭŜǎ ǘŜŎƘƴƻƭƻƎƛŜǎ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜǎ ŀǾŜŎ ǳƴŜ ǊŀǇƛŘƛǘŞ ǎŀƴǎ ǇǊŞŎŞŘŜƴǘ Ŝǘ ōƛŜƴ ǎƻǳǾŜƴǘ ƭŀ 
ŎǊŞŀǘƛǾƛǘŞΣ ƭŜ ōŜǎƻƛƴ ŘŜ ŎƻƳƳǳƴƛŎŀǘƛƻƴ ŘŜǎ ǳǘƛƭƛǎŀǘŜǳǊǎ ŘŞǇŀǎǎŜƴǘ ŎŜ ǉǳΩŀǾŀƛŜƴǘ ƛƳŀƎƛƴŞ ƭŜǎ ŎǊŞŀǘŜǳǊǎ ŘŜǎ ŘƛǘŜǎ 
technologies. A mesure que nous sommes de plus en plus équipés et éduqués, nous sommes également de plus en 
plus connectés : nous interagissons, nous nous coordonnons, nous échangeons des informations, nous nous allions 
pour défendre des causes. Le constat est sans appel Υ ƭΩƛƴǘŜƭƭƛƎŜƴŎŜ Ŝǘ ƭŀ ŎǊŞŀǘƛǾƛǘŞ ǎŜ ǎƻƴǘ ŘŞƳǳƭǘƛǇƭƛŞŜǎ Ł ƭΩŜȄǘŞǊƛŜǳǊ 
ŘŜǎ ŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜǎ Ŝǘ ŘŜǎ ƻǊƎŀƴƛǎŀǘƛƻƴǎΦ !ǾŜŎ ƭΩŜȄŜƳǇƭŜ ŘŜ ²ƛƪƛǇŜŘƛŀΣ ƭŜǎ ŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜǎ ŎƻƳǇǊŜƴƴŜƴǘ ŘŞǎƻǊƳŀƛǎ ǉǳΩƛƭ 
devient plus important de capter les contenus générés et partagés par le grand public plutôt que de chercher à 
produire ces contenus en interne.  
 

tŀǊ ƭŀ ŦŀŎƛƭƛǘŀǘƛƻƴ ŘŜ ƭΩŀŎŎŝǎ Ł ƭΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴ Ŝǘ ƭŜǎ ƴƻǳǾŜŀǳȄ ŎŀƴŀǳȄ ŘŜ ŎƻƳƳǳƴƛŎŀǘƛƻƴΣ ƭŜ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜ ŎƻƴǘǊƛōǳŜ ŘƻƴŎ 
à donner plus de pouvoir et de poids au locataire, qui désormais est potentiellement en mesure de :  

- Développer son niveau de connaissance,  

- Prendre la parole publiquement,  

- Réaliser lui-même un certain nombre de tâches,  

- {ΩƛƳǇƭƛǉǳŜǊ Řŀƴǎ ƭŜǎ ŘŞŎƛǎƛƻƴǎ ŘŜ ƭΩƻǊƎŀƴƛǎƳŜ.  

{ƛ ƭΩŀƳŞƭƛƻǊŀǘƛƻƴ ŘŜ ƭŀ ǊŜƭŀǘƛƻƴ ŎƭƛŜƴǘ Ŝǎǘ ǳƴŜ ǇǊƛƻǊƛǘŞ ŘŜ ƭŀ transformation numérique des organismes, alors il con-
vient de considérer le locataire comme un partenaire à part entière et de se positionner tout au long du parcours 
ŎƭƛŜƴǘ ǇƻǳǊ ƭǳƛ ŀǇǇƻǊǘŜǊ ǳƴŜ ǊŞǇƻƴǎŜ ŀŘŀǇǘŞŜ Ł ŎƘŀǉǳŜ Ǉƻƛƴǘ ŘΩƛƴǘŜǊŀŎǘƛƻƴ Ŝǘ ŘŜ ƭΩƛƳǇƭƛǉǳer dans la construction de 
ǎƻƴ ŜȄǇŞǊƛŜƴŎŜ ŘŜ ƭƻƎŜƳŜƴǘ Ŝǘ Ǉƭǳǎ ƎƭƻōŀƭŜƳŜƴǘ ŘΩƘŀōƛǘŀǘΦ 
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ŘΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴ Ŝǘ ŘŜ ŎƻƴƴŀƛǎǎŀƴŎŜ ǎǳŦŦƛǎŀƴǘΣ ǇƻǳǊ şǘǊŜ Ŝƴ ƳŜǎǳǊŜ ŘŜ ǊŞǇƻƴŘǊŜ Ŝǘ de conseiller ces lo-

cataires « sachant ».  

 

- Il est en capacité de prendre la parole publiquement. Les médias sociaux constituent dorénavant de 

ōƻƴƴŜǎ ŎŀƛǎǎŜǎ ŘŜ ǊŞǎƻƴŀƴŎŜ ǇƻǳǊ ƭŜǎ ƭƻŎŀǘŀƛǊŜǎ Ŝǘ ŘŜ ōƻƴǎ ƳƻȅŜƴǎ ŘΩŞŎƘŀƴƎŜǎ ōƛƭŀǘŞǊŀǳȄ ŀǾŜŎ ƭŜ 

bailleur social. Ce sont des outils dont les organismes Hlm peuvent se saisir pour redynamiser la 

ŎƻƳƳǳƴƛŎŀǘƛƻƴ ŀǳǇǊŝǎ ŘŜǎ ƭƻŎŀǘŀƛǊŜǎΣ ǉǳƛ ŘŜǾƛŜƴǘ Ǉƭǳǎ ŘƛǊŜŎǘŜΣ Ǉƭǳǎ ǎǇƻƴǘŀƴŞŜΦ [ΩƻǊƎŀƴƛǎƳŜ ǇŜǳǘ 

profiter des réseaux sociaux pour accompagner et conseiller le locataire, via des vidéos et tutoriels 

όŜƴǘǊŜǘŜƴƛǊ ǎƻƴ ƭƻƎŜƳŜƴǘΣ ŦŀƛǊŜ Řǳ ōǊƛŎƻƭŀƎŜΣ ǊŞŘǳƛǊŜ ǎŜǎ ŎƻƴǎƻƳƳŀǘƛƻƴǎ ŞƴŜǊƎŞǘƛǉǳŜǎΧύ Ŝǘ ƭǳƛ ǊŞπ

pondre sur les réseaux.  

[Ŝǎ ƭƻŎŀǘŀƛǊŜǎΣ ǉǳŀƴǘ Ł ŜǳȄΣ ǇŜǳǾŜƴǘ ǇŀǊƭŜǊ ŘŜ ƭΩƻǊƎŀƴƛǎƳŜ όŜƴ ōƛŜƴ ƻǳ Ŝƴ Ƴŀƭύ Ƴŀƛǎ ǎǳǊǘƻǳǘ ŘŜǎ ŜȄǇŞπ

ǊƛŜƴŎŜǎ ǉǳΩƛls y vivent, de manière immédiate et spontanée. 

Savoir communiquer via ces canaux est devenu central au vu du temps passé par les locataires sur 

ces plateformes et de leur appropriation dans la vie quotidienne. Aussi, la fonction de community 

manager devient incontournable ǇƻǳǊ ŀƴƛƳŜǊ ƭŜǎ ŎƻƳǇǘŜǎ ŘŜ ƭΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜ ǎǳǊ ƭŜǎ ǊŞǎŜŀǳȄ ǎƻŎƛŀǳȄΣ 

apporter des réponses aux internautes en temps réel, veiller aux éventuels risques de « bad buzz », 

ǉǳƛ ǇŜǳǾŜƴǘ ŘŞƎǊŀŘŜǊ ǊŀǇƛŘŜƳŜƴǘ ƭΩƛƳŀƎŜ ŘŜ ƭΩƻǊƎŀƴƛǎƳŜΦ /Ŝƭŀ ǇƻǎŜ ƭŀ ǉǳŜǎtion des ressources à 

mettre en place pour assurer un service et un pilotage « en continu » des réseaux sociaux, qui sont 

perpétuellement alimentés, y compris la nuit, le week-end. Dans une démarche de gestion des res-

sources humaines responsable, il est préconisé de définir le périmètre de ces nouveaux métiers issus 

Řǳ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜΣ Ŝǘ ŘΩŞƭŀōƻǊŜǊ ŀǾŜŎ ƭŜǎ ŎƻƭƭŀōƻǊŀǘŜǳǊǎ ŎƻƴŎŜǊƴŞǎ ǳƴ ŎŀŘǊŜ ŘŜ ōƻƴƴŜǎ ǇǊŀǘƛǉǳŜǎΦ  

 

5ΩŀǳǘǊŜ ǇŀǊǘΣ ƭΩƻǊƎŀƴƛǎƳŜ IƭƳ peut faciliter les modes de contribution des locataires :  

- Le locataire est en capacité de réaliser lui-même un certain nombre de tâches. Outre les services en 

ƭƛƎƴŜ Ƴƛǎ Ł ǎŀ ŘƛǎǇƻǎƛǘƛƻƴΣ ƭŜ ƭƻŎŀǘŀƛǊŜ ǇŜǳǘ ŘŜǾŜƴƛǊ ǳƴ ŎƻƴǘǊƛōǳǘŜǳǊ ŘŜ ƭΩƻǊƎŀƴƛǎƳŜ ǇŀǊ ƭŜ ǎƛƎƴŀƭŜƳŜƴǘ 

ŘŜ ŘȅǎŦƻƴŎǘƛƻƴƴŜƳŜƴǘǎ ǘŜŎƘƴƛǉǳŜǎΣ ǇŀǊ ƭŀ ǾŞǊƛŦƛŎŀǘƛƻƴ ŘŜ ǘǊŀǾŀǳȄ ǎǳƛǘŜ ŀǳ ǇŀǎǎŀƎŜ ŘΩǳƴ ǇǊŜǎǘŀǘŀƛǊŜΣ 

par la mise à jour du patrimoine et des équipements, par la participation à la relocation de son ap-

ǇŀǊǘŜƳŜƴǘΧ [ΩŞƳŜǊƎŜƴŎŜ ŘŜ ŎŜ ζ locataire équipier »7Σ ǎΩƛƳǇƭƛǉǳŀƴǘ Řŀƴǎ ƭŀ ƎŜǎǘƛƻƴ ŘŜ ǎƻƴ ƭƻƎŜƳŜƴǘΣ 

redéfinit la relation traditionnelle bailleur-locataire et peut profiter aux deux parties. La mise à con-

ǘǊƛōǳǘƛƻƴ ŘŜ ƭƻŎŀǘŀƛǊŜ Ł ƭΩŀŎǘƛǾƛǘŞ ŘŜ ƭΩƻǊƎŀƴƛǎƳŜ Ŝǎǘ ŦŀŎƛƭƛǘŞŜ ǇŀǊ ƭŜǎ ƻǳǘƛƭǎ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜǎ. 

 

- [ΩƻǊƎŀƴƛǎƳŜ Ŝǎǘ Ŝƴ ƳŜǎǳǊŜ ŘŜ ǊŜƴŦƻǊŎŜǊ ƭŜ ŘƛŀƭƻƎǳŜ Ŝǘ ƭŀ ŎƻƴŎŜǊǘŀǘƛƻƴ ŀǾŜŎ ƭŜǎ ƭƻŎŀǘŀƛǊŜǎ Υ la repré-

sentation des locataires est structurée par uƴ ŎŀŘǊŜ ǊŜƭŀǘƛƻƴƴŜƭ ŘŞŦƛƴƛ όŎƻƴǎŜƛƭǎ ŘΩŀŘƳƛƴƛǎǘǊŀǘƛƻƴΣ Ŏƻƴπ

ǎŜƛƭǎ ŘŜ ŎƻƴŎŜǊǘŀǘƛƻƴ ƭƻŎŀǘƛǾŜΣ ŀǎǎƻŎƛŀǘƛƻƴǎΣ ŀƳƛŎŀƭŜǎΧύΦ tƻǳǊ ŀǳǘŀƴǘΣ ŎŜǎ ŘƛǎǇƻǎƛǘƛŦǎ ŦƻǊƳŜƭǎ ǎƻƴǘ par-

fois insuffisants pour engager un véritable dialogue avec les locataires, et ne sont pas systématique-

ƳŜƴǘ ǊŜǇǊŞǎŜƴǘŀǘƛŦǎ ŘŜ ƭΩŜƴǎŜƳōƭŜ ŘŜǎ ƭƻŎŀǘŀƛǊŜǎ Řǳ ǇŀǊŎΦ DǊŃŎŜ ŀǳȄ ƻǳǘƛƭǎ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜǎΣ ƭŜǎ ƻǊƎŀπ

ƴƛǎƳŜǎ IƭƳ ǇŜǳǾŜƴǘ ŀǾƻƛǊ ƭŜǎ ƳƻȅŜƴǎ ŘΩŞƭŀǊƎƛǊ ƭŜǎ ƳƻŘŀƭƛǘŞǎ ŘŜ ƭŀ ŎƻƴŎŜǊǘŀǘƛƻƴ ŀǾŜŎ ƭŜǎ ƭƻŎŀǘŀƛǊŜǎΣ Ŝƴ 

touchant un plus grand panel de clients, de manière plus régulière. Les sites internet, réseaux sociaux 

Ŝǘ ŀǳǘǊŜǎ ǇƭŀǘŜŦƻǊƳŜǎ ǇŜǳǾŜƴǘ şǘǊŜ ǳǘƛƭƛǎŞǎ ǇƻǳǊ ŦŀŎƛƭƛǘŜǊ ƭŀ ǘǊŀƴǎƳƛǎǎƛƻƴ ŘΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴ ŀǳȄ ƭƻŎŀπ

 
 
7 « Locataire-équipier » : notion mise en avant par le Club Innovation et Management dans le cadre de la Recherche-!Ŏǘƛƻƴ ǎǳǊ ƭΩƛƴƴƻǾŀǘƛƻƴ Řŀƴǎ ƭŜǎ 
relations de services (travaux menés en 2016) 
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taires : en mettant à disposition des locataires concernés par des projets de réhabilitation ou de tra-

vaux ƭŜǎ ŘƻŎǳƳŜƴǘǎ ŘŜ ǇƭŀƴƴƛƴƎΣ ŘŜ ǇǊŞǎŜƴǘŀǘƛƻƴ ŘŜǎ ŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜǎ ƛƴǘŜǊǾŜƴŀƴǘŜǎΣ ƭΩŞǘŀǘ ŘΩŀǾŀƴŎŜƳŜƴǘ 

ŘŜǎ ǇǊƻƧŜǘǎΣ ŜǘŎΦ /ΩŜǎǘ ǳƴ ƳƻȅŜƴ ŘŜ ǊŞǇƻƴŘǊŜ ŀǳȄ ŜȄƛƎŜƴŎŜǎ ŘŜ ǘǊŀƴǎǇŀǊŜƴŎŜ Ŝǘ ŘŜ ǇŀǊǘŀƎŜ ŀǳȄǉǳŜƭƭŜǎ 

incitent les démarches RSE.  

 

Dans une perspective RSE, rendre les habitants co-décideurs ŘŜǎ ƻǊƛŜƴǘŀǘƛƻƴǎ ǇǊƛǎŜǎ ǇŀǊ ƭΩƻǊƎŀƴƛǎƳŜ 

IƭƳ ǇŜǊƳŜǘ ŘŜ ǎΩŀǎǎǳǊŜǊ ŘŜ ƭŀ ǇǊƛǎŜ Ŝƴ ŎƻƳǇǘŜ ŘŜǎ ƘŀōƛǘŀƴǘǎΣ Ŝǘ ŘŜ ŘƻƴƴŜǊ ŘŀǾŀƴǘŀƎŜ ŘŜ ƭŞƎƛǘƛƳƛǘŞ 

aux choix effectués. 

 

 

 
Les administrateurs sur tablette, Aiguillon Construction 

 

 

 

La réinvention de la relation client par Patagonia 
 
[ΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜ tŀǘŀƎƻƴƛŀ ǉǳƛ Ŏƻƴœƻƛǘ Ŝǘ ǾŜƴŘ ŘŜǎ ǾşǘŜƳŜƴǘǎ ǘŜŎƘƴƛǉǳŜǎ ŘŜ ǎǇƻǊǘ ŘΩŜȄǘŞǊƛŜǳǊ Ŝǎǘ ǳƴ ŜȄŜƳǇƭŜ 
ŘΩƻǊƎŀƴƛǎŀǘƛƻƴ ǉǳƛ ŀ ǎǳ ǊŞƛƴǾŜƴǘŜǊ ǎŀ ǊŜƭŀǘƛƻƴ ŎƭƛŜƴǘΦ 5ŜǇǳƛǎ ƭƻƴƎǘŜƳǇǎ ŜƴƎŀƎŞŜ Řŀƴǎ ƭŀ ǇǊƻǘŜŎǘƛƻƴ ŘŜ 
ƭΩŜƴǾƛǊƻƴƴŜƳŜƴǘ Ŝǘ Řŀƴǎ ƭΩŞŎƻŎƻƴŎŜǇǘƛƻƴΣ tŀǘŀƎƻƴƛŀ ŀǾŀƛǘ Ƴƛǎ Ŝƴ ǇƭŀŎŜ ǳƴ ŘŞǇŀǊǘŜƳŜƴǘ ŘŞŘƛŞ Ł ƭŀ ǊŞǇŀǊŀǘƛƻƴ ŘŜǎ 
ǾşǘŜƳŜƴǘǎ ŀōƞƳŞǎΣ ǉǳŜ ƭŜǎ ŎƭƛŜƴǘǎ ǊŜǘƻǳǊƴŀƛŜƴǘΦ Lƭ ȅ ŀ ǉǳŜƭǉǳŜǎ ŀƴƴŞŜǎΣ ƛƭǎ ǎŜ ǎƻƴǘ ǊŜƴŘǳǎ ŎƻƳǇǘŜ ǉǳŜ ƭΩƛƳǇŀŎǘ 
ǎŜǊŀƛǘ Ǉƭǳǎ ƎǊŀƴŘ ǎƛ ƭΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜ donnait les moyens aux clients de réparer par eux-mêmes leurs vêtements. En 
partenariat avec iFixit ς communauté libre de réparateurs ς un portail web a été créé recensant des tutoriels 
gratuits expliquant pas à pas comment réparer une doudoune en duvet, remplacer une roulette sur une valise, 
ŘŞōƻǳƭƻŎƘŜǊ ǳƴ ǇǳƭƭΣ ŜǘŎΦ tƻǳǊ ŘƛŦŦǳǎŜǊ Ǉƭǳǎ ƭŀǊƎŜƳŜƴǘ ƭΩƻǇŞǊŀǘƛƻƴΣ ǳƴ ŦƻǊǳƳ ŘŜ ŘƛǎŎǳǎǎƛƻƴ ŀ ŞǘŞ Ƴƛǎ Ŝƴ ǇƭŀŎŜ ǇƻǳǊ 
ǉǳŜ ƭŜǎ ǳǘƛƭƛǎŀǘŜǳǊǎ ǎΩŀǇǇƻǊǘŜƴǘ ŘŜ ƭΩŀƛŘŜ ƳǳǘǳŜƭƭŜ ŀƛƴǎƛ ǉǳΩǳƴ ōƭƻƎ ǊŜƭŀǘŀƴǘ ƭŜǎ ŜȄǇƭƻƛǘǎ ǎǇƻǊǘƛŦǎ ŘŜ certains clients 
Ŝǘ ƭŜǳǊ ŀǘǘŀŎƘŜƳŜƴǘ Ł ƭŜǳǊǎ ǾşǘŜƳŜƴǘǎΦ 9ƴ ǇǊƻŦƛǘŀƴǘ ŘŜ ƭŀ ǾƛǊŀƭƛǘŞ ŘŜ ŎŜ ǘȅǇŜ ŘŜ ŎƻƴǘŜƴǳ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜΣ ƭΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜ 
entend bien sensibiliser la communauté sur la durée de vie des produits, aiguiller ses clients vers des guides de 
réparation eǘ ŦŀƛǊŜ ǇŀǊǘŀƎŜǊ ŘŜǎ ŜȄǇŞǊƛŜƴŎŜǎ ŜƴǘǊŜ ŎƭƛŜƴǘǎΦ aşƳŜ ǎƛ ƭΩƻǇŞǊŀǘƛƻƴ ǇŜǳǘ ǎŜƳōƭŜǊ ŎƻƴǘǊŜ-intuitive 
initialement (en éduquant ses clients à réparer leurs vêtements, les ventes peuvent diminuer), Patagonia répond 
aux attentes des différentes parties prenantes et introduit un cercle vertueux : le savoir-faire des employés est 
valorisé, les consommateurs sont plus indépendants, la communauté globale agit pour la protection de 
ƭΩŜƴǾƛǊƻƴƴŜƳŜƴǘΣ ƭŜǎ ŦƻǳǊƴƛǎǎŜǳǊǎ ƻƴǘ ǳƴ ǊŜǘƻǳǊ ǎǳǊ ƭŜǎ ŘŞŦŀǳǘǎ ŘŜ ǇǊƻŘǳŎǘƛƻƴ Ŝǘ ŀƳŞƭƛƻrent leurs procédés. 
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Gestion à distance des interventions techniques, Clamart Habitat 
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UNE TRANSITION NUMERIQUE RESPONSABLE DE LA RELATION AVEC LES HABITANTS   
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V hǇǘƛƳƛǎŜǊ Ŝǘ ŀƳŞƭƛƻǊŜǊ ƭΩŜŦŦƛŎŀŎƛǘŞ ŘŜ ƭŀ ǊŜƭŀǘƛƻƴ ŎƭƛŜƴǘ, tout en répondant aux nouvelles 
attentes 
 

V Approfondir sa connaissance des locataires, afin de personnaliser la relation client, tout en 
ǇǊŜƴŀƴǘ Ŝƴ ŎƻƴǎƛŘŞǊŀǘƛƻƴ ƭΩŜƴƧŜǳ ŘŜ ŎƻƴŦƛŘŜƴǘƛŀƭƛǘŞ Ŝǘ ŘŜ ǎŞŎǳǊƛǘŞ ŘŜǎ ŘƻƴƴŞŜǎ ǇŜǊǎƻƴƴŜƭƭŜǎ 
 

V wŜƴŦƻǊŎŜǊ ƭŀ ŎƻƻǇŞǊŀǘƛƻƴ Ŝǘ ƭΩŞŎƘŀƴƎŜ ŀǾŜŎ ƭŜ ƭƻŎŀǘŀƛǊŜΣ en élargissant les modes de com-
munication, en en faisant un « locataire-équipier » et en facilitant son implication dans les 
ŘŞŎƛǎƛƻƴǎ ŘŜ ƭΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜ 

 

V Diversifier les canaux de contact avec les locataires (physiques et digitaux) en respectant un 
ǇǊƛƴŎƛǇŜ ŘΩƻƳƴƛŎŀƴŀƭƛǘŞ 

V Identifier et accompagner les locataires éloignés du numérique (fracture matérielle ou 
ŘΩǳǎŀƎŜύ 

V Co-construire les choix de services numériques avec les locataires et les associer à 
lΩŞƭŀōƻǊŀǘƛƻƴ ŘŜǎ ƻǳǘƛƭǎ όŀǾŀƴǘΣ ǇŜƴŘŀƴǘΣ ŀǇǊŝǎύ 
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 MESSAGE CLÉ  

La transformation numérique génère de nombreux changements dans le système de manage-

ment et de responsabilisation des équipesΣ ǉǳƛ ƴŞŎŜǎǎƛǘŜƴǘ ŘΩşǘǊŜ ŀƴǘƛŎƛǇŞǎ Ŝǘ ŀŎŎƻƳǇŀƎƴŞǎΦ Le 

ŦƻƴŎǘƛƻƴƴŜƳŜƴǘ ƛƴǘŜǊƴŜ ŘŜ ƭΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜ ǎΩŜƴ ǘǊƻǳǾŜ ōƻǳƭŜǾŜǊǎŞ ŀǾŜŎ ƭΩŀŎŎŝǎ ŞǘŜƴŘǳ Ŝǘ ǇŀǊǘŀƎŞ 

ŘŜ ƭΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴΣ /Ŝ ǊŜƴƻǳǾŜƭƭŜƳŜƴǘ ŘŜ ƭŀ ŎǳƭǘǳǊŜ ŘΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜ ǊŜǎǇƻƴǎŀōƭŜ ƴΩŜǎǘ Ǉŀǎ ƴŀǘǳǊŜƭ : il 

doit être anticipé et accompagné.  

 

[Ŝǎ ǎŀƭŀǊƛŞǎ ǎƻƴǘ ǳƴŜ ǇŀǊǘƛŜ ǇǊŜƴŀƴǘŜ ŦƻƴŘŀƳŜƴǘŀƭŜ ǇƻǳǊ ƭΩƻǊƎŀƴƛǎƳŜ IƭƳ : ce sont eux qui constituent 

ƭΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜ Ŝǘ ǆǳǾǊŜƴǘ Ł ǎŀ ƳƛǎǎƛƻƴΦ [Ŝ ŦƻƴŎǘƛƻƴƴŜƳŜƴǘ ǎƻŎƛŀƭ ƛƴǘŜǊƴŜ ŘŜ ƭΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜ Ŝǎǘ ŀƛƴǎƛ ǳƴ ǇƛƭƛŜǊ 

des démarches RSE, qui valorise et renouvelle en profondeur les principaux leviers du management des 

ressources humaines. Les principes de la RSE favorisent notamment une participation active des salariés, 

ƭŜ ŘŞǾŜƭƻǇǇŜƳŜƴǘ ŘŜ ƭŀ ŎŀǇŀŎƛǘŞ Ł ŦŀƛǊŜΣ ƭΩŀǳǘƻƴƻƳƛǎŀǘƛƻƴ ŘŜǎ ŎƻƭƭŀōƻǊŀǘŜǳǊǎΣ ƭŜ ǘǊŀǾŀƛƭ Ŝƴ ǘǊŀƴǎǾŜǊǎŀƭƛǘŞ Ŝǘ 

ƭΩŀƳŞƭƛƻǊŀǘƛƻƴ ŘŜǎ ŎƻƴŘƛǘƛƻƴǎ ŘŜ ǘǊŀǾŀƛƭΦ 

 

Quelles sont les évolutions induites par le numérique sur ce cadre de management responsable ? 

Selon Manuel Zacklad8, la transformation numérique a des impacts sur le travail, selon trois formes pos-

sibles.  

¶ [ΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛǉǳŜ ζ substitutive » désigne un processus dans lequel le numérique prend progressi-

vement la place des opérateurs ; 

¶ [Ωinformatique « rationalisante » ŘŞǎƛƎƴŜ ƭΩǳǘƛƭƛǎŀǘƛƻƴ Řǳ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜ ǇƻǳǊ ǊŀǘƛƻƴŀƭƛǎŜǊ ƭŜǎ ǇǊƻŎŜǎπ

ǎǳǎ ŘŜ ƭΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜ Ŝǘ ƎŀƎƴŜǊ Ŝƴ ǇǊƻŘǳŎǘƛǾƛǘŞΦ /ΩŜǎǘ ƭŀ ŎƻƴŎŜǇǘƛƻƴ ŘŜ ƭŀ ǘǊŀƴǎƛǘƛƻƴ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜ ƭŀ 

Ǉƭǳǎ ƭŀǊƎŜƳŜƴǘ ǇŀǊǘŀƎŞŜ ŀǳƧƻǳǊŘΩƘǳƛ ;  

¶ [ΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛǉǳŜ ζ capacitante » ǇŜǊƳŜǘ ŘŜ ǎΩŀǇǇǳȅŜǊ ǎǳǊ ƭŜ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜ ǇƻǳǊ ŀǳƎƳŜƴǘŜǊ ƭŜ ǇƻǳǾƻƛǊ 

ŘΩŀƎƛǊ Ŝǘ ŘŞǾŜƭƻǇǇŜǊ ƭŜǎ ŎƻƳǇŞǘŜƴŎŜǎ ŘŜǎ ŎƻƭƭŀōƻǊŀǘŜǳǊǎΦ  

5ŀƴǎ ƭŜǎ ŦŀƛǘǎΣ ŎŜǎ ǘǊƻƛǎ ŦƻǊƳŜǎ ŘΩŞǾƻƭǳǘƛƻƴ ƴŜ ǎƻƴǘ Ǉŀǎ ŜȄŎƭǳǎƛǾŜǎΣ Ƴŀƛǎ ǎƻǳǾŜƴǘ ƳşƭŞŜǎΦ /ŜǇŜƴŘŀƴǘΣ ŜƭƭŜǎ 

correspondent à différŜƴǘŜǎ ŘƛǊŜŎǘƛƻƴǎ ǾŜǊǎ ƭŜǎǉǳŜƭƭŜǎ ƭΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜ ǇŜǳǘ ŘŞŎƛŘŜǊ ŘΩŀŎƘŜƳƛƴŜǊ ǎŀ ǘǊŀƴǎŦƻǊπ

Ƴŀǘƛƻƴ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜΦ [ŀ Ǿƛǎƛƻƴ w{9 ŘŜ ƭΩƻǊƎŀƴƛǎƳŜ ǇƻǳǎǎŜ ŀƛƴǎƛ Ł ǇǊƛǾƛƭŞƎƛŜǊ ǳƴŜ Ǿƛǎƛƻƴ ζ rationalisante », de 

cette transformation, et surtout, « capacitante », au service de lΩŀǳǘƻƴƻƳƛǎŀǘƛƻƴ Ŝǘ ŘŜ ƭΩŞǇŀƴƻǳƛǎǎŜƳŜƴǘ 

ǇǊƻŦŜǎǎƛƻƴƴŜƭ ŘŜǎ ŎƻƭƭŀōƻǊŀǘŜǳǊǎΦ /ŜǘǘŜ ǘǊƻƛǎƛŝƳŜ Ǿƛǎƛƻƴ ŎƻƴǾŜǊƎŜ Ŝƴ ŜŦŦŜǘ ŀǾŜŎ ƭΩŀǇǇǊƻŎƘŜ ǊŜǎǇƻƴǎŀōƭŜ Řǳ 

management que propose la RSE. 

 
 
8 LƴǘŜǊǾŜƴǘƛƻƴ ŘŜ aŀƴǳŜƭ ½ŀŎƪƭŀŘ ƭƻǊǎ ŘŜ ƭΩŀǘŜƭƛŜǊ-débat organisé par le Club Innovation et Management « Transformation numérique et 
transformations du travail », 1er juin 2017. 

2/ Le management et les relations entre 

les collaborateurs 




























































































