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Introduction

58SdzE (K8YS&az LINrttstsSaz f1 w{9 SiG 3§ sohoay@NAI dzS=

gramme de nombreux séminaires. Falihiles croise? Y trouver unsers / QSaid OSG i8S SELX
fQLyadAddzi 1fY RS I LIWNI®I 3SNIyIIQARBS S OjpdzSS (it 1D 2wfa9 FUX
RQdzy S NBF¥f SEA2Y YdzZYSNRI|jdz§ NI Aa2yySS RIya f QSyiNBL
La responsabilité sociale des entreprises interpelle chaque organisme sur son positionnement (et donc

son action) en matiére territoriale, sodiéle, sociale, environnementale et économique. Elle offre une

grille de lecture pour répondre prospectivement aux attentes globales de la société et aux ergeisx sp

fiques de son territoire e NI A OdzZf ASNXY [ w{ 93X t O2RE8AGR2NEL JD3
NEBy2dzdSttS FAyaAr €S NILLERNI RS fQSYyiNBLINRAS t &
RQSljdzAf AGNB SyiNB fSa RAFTFSNByGa | OGS dzNJ

hy O2yadldS | dz22 dzZNR QK atAR Slj dxMdrgliSdzNS SNACA SR G S 2k daaiOndzt yS
f QSYGONBLINAASD t | NY¥A St fvéaexonime unéedaluod magpddrduiinipacie v dzY' S
RS LI NI Si RQIdziNB S F2yOQiA2yySYSyid AydiSNyS RS f
GA2yyStfSa 1jdzQSt f S prRea&inkinisIst exteEsOFace & an nitimaliapgids de

OKI yaSySyita tASa Fdz ydzYSNAIjdzS> f QSy2e2Sdz LR dzNJ £ Sa S
GA2Y YdzZYSNRAI|jdzS atrya G2Y06SNI RFya f QSOdzSiéfetqi @ddzy S
RAALISNBEASNI Al 9tftS R2A0 LI NDBSYAN £ A§E ONRNBLIGSAY i
lecadredd I RSYI NOKS NBaLRyalofS RS fQ2NHlIyAalliAZ2Yy®

I QSail KIRdzNFEdeAXidzi 1€ Y RS €F w{9 I RSOARS RQI LILINE T2
GA2Y VYdzYSNARIjdzS a2dza tQlFly3aftS RS&a LINAYyOALISa RS I w
/ SGGS SGdzRS LINRLIRAS FAyaA RQIFOO2 YL 3IyudnsbrrhaBo 2 NHI
numérique esponsable>, en leur proposant des éléments de réflexion, illustrés par des exemples, des
bonnes pratiques et des préconisations stratégigques.
Ainsi @mbition de cete publicationest de permettre au lecteur, avisé ou néophyeQ & i NB dz&S NJ Y I {
penser. ans un but pédagogiguée rapport est structuré de maniére a permettre une lecture a plusieurs
vitesses.
Trois objectifs ont été poursuivis :
- /| 2YLINBYRNBE f QSaaSyiAasSt RSa OKIy3aSySyda t f Qdx
rique,
- Articulerles principales évolutions numériques percues a ce jdurNdi Yy RQdzy S LINE LJ
OF RNB Y2RSfAalyld fSa OKIFYLA RS fF NBalLRyal oAf
RFya fSaljdzSta aQAymONRGSyld tSa 2NEFyAavySa | f
- LRSY (A TASN fmpPagneriebtAds TdhBitionR Od réudsite les bonnes pratiques
permettant de favoriser une transition numérique « responsable ».



5SYI NOKS RS fQSiGdzRS S StSYSyda YSOK2R2f 23Al d:

AAAAA

[ YFGASNBE NBOdzZSAffAS LI2dzNJ f I NB @Rirédvailligant RifférerdeS (0 G S
sources

- Un benchmark inter sectorief dzA | LISNXA & RS NBOSyasSNI £ Sa LINT G
teurs professionnels en termes de transition numérique articulée a la notion de responsabilité socié-
tale.

- La tenue de trois ateliers thématiques collectifeegroupantR S & LINR TS a 4 Andey MIBf & R
aux compétences variée$RSE qualité, RH organisation, relation client marketing, systémes
ROQAYTFT2NNIGA2Y SO ydzY SNA I dzS 0 fui RpadrIANBuSpEBeptivn, duy @ S &
b LI NIANI RSE SELISNASYyOSa RS GSNNIAYy ONRAA&ASSAZ
RQI O02YLI Iy SYSyid RSa (NI yaT2NNDS(HRRer GNibiit dt¥ SN |j dz€
sociés.

- [ QF dZRAYS2 RARQ AY S RS  RA NAsHuBY dyn$ des comextdHde erkitaire Sta |
de gouvernance différents, ont apporté leur vision de la transformation numérique responsable, a
LI NIANI RS f QSELISNASYOS O2yRdzA (S RIya ft SdzNJ 2NHI

- Lesréflexonsd @2 YAGS RS LT DRIYHRSI AREzSE RSI Yo NBa RS
profils: dirigeants, chercheurgxpertset représentants des fédérations Him.
- [ QF 002 Y LI 3 yns &g8ige e codisitants issue dkeux cabinets de cons@ll f Qdzy S E LJS

Y I G A $ablat sBofdalde managemenS i RQF OO02Y LI 3y SYSy i Rdz OKI y3
(HTCI f Q lpeitlemidBnstGriaation numérique, avec urapproche intersectorielle (Pramana).






PARTIE 1
Eléments de cadrage




Elements de cadrage

1/ Eléments de définition de la responsabili
soclale des entreprises (RSE)

1.1LARSE, CADREDELAW! ¢ 9DLY9 PRISE[ Q9b ¢ w9

[ QLyaldAlddzi | fY Rabeeptation ampifeuseeRaYRSMEridoit dzyiaPper a toutdéenta-

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

f QSYGUGNBLINAAS £ a2y SYy@ANRBYYySYSyd RIEya fF NBOKSNDK
fl RSYIFINODKS w{9 AYSEINEEStBiatiNBys83X¥8f ROKBRYANHE LIKS NS
/| QSad dzyS YIyAsN® = — - =
métiers et les modes de faire, en
intégrant les enjeux soci€taux pouy 7 wSaLl2yal oAf A S-a-RsQegyintpacs tEbesy
repondre a des considérations | RsOAraizya SG RS asa | OGAODAL
RQA Y G $ N (qui EYENR | se traduisanpar un comportement éthique et transparent qui :
YAdaaAzy az2O0AS$iPdr]

59CLbL¢Lhb 59 [! w{9 {9]

la-méme, elle contribue & rappele - Contribue au développement durable, y compris ala s

f QARSYGAGS S té et au bierétre de la société ;

f QSYGNBLINA&SE S - Prend en compte les attentes des parties prenantes ;

actions des collaborateurs. - Respecte les lois en vigueur tout en étant en cohéreng
avecles normes internationales de comportement ;

Cette conception embarque la notio - 940 AYUiS3INB Rlya fQSyasy

dzdz&NBE RIya aSa NBflIdA2ya

de «responsabilité», qui induit la
capacité a rendre compte, a répondre
RS aSa FOGSaz t sdGNB 3IINryd RS aSa Sy3al3asSySyida
RSE le concept de RSE recouvre aingf1$ OSaa4A 1S RQs (i NS feBMsaciktdestenS i NI
RdzS t I F2Aa 02YYS f£Sa LINIASE LINBylryisSa RANBOI
naires et prestataires, entreprises, concurrents, partenaires publics, acteurs territoriaux) et la société dans

une acceptationLJt dza f F NAS o6l ad20AFdA2yas YSRAIFAXZ OAdG2eSy
NBI FFANNXS fQFIYOAGA2Y RQdzy OGN} @I Af SUNBAG | SO f QS

cn AU

Cette acceptation, enfin, appeli@ une grande wigilance», au sens de veille, pour oprendre les lo-
JAljdzSa Réuton B8edz@d&les économiques et comportementaux pour maintenir sa place et
son rble et ainsi perpétuer une contemporanéité de ses missions attendues.

Danslaréalittt S& Y2 RI ft AG0S& RS YAaS sénfmulipzg bsc dBsSmbitienS of I NO K S
des visions tres diverses.

t Cahier n°2 Eléments de réflexion et de pratique pour un cadre Him de |di®8tt HIm de la RSE, octobre 2015
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AlainCharles Martinetpropose une typologie des différents niveaux de maturité des organismes Him en
termesde RSE OSNI F Ay Sa LINI (GAljdzSas o s&winsghitiattdsRbrgoard deA S S &
fQFr OGAGAGS RS f QSYUNBLINARASD® 5QF dziNBasx |dz O2y NI AN
RS fQ2NHBIYyAAlGA2Yy ®

la RSE intégrée la RSE BOP

les critéres sociaux et le développement de
environnementaux sont I'activité porte pour

la RSE cosmétique

"les belles promesses”

intégrés aux systémes d partie sur les activités de
pilotage de la I'entreprise qui s'adresse;

performance aux plus fragiles

- La RSE cosmétiququi met en évidence de belles promesgesSt £ S a4 QF LI NBy S | dzE I Ol A
RSa SyGNBLINAR&aSad 5Fya OSGGS FLIWINROKS: fQSYydNBLINRAS R
200dzLS Rdz RS@St2LIISYSY( RdzNI 6f So t 2dzNJ | dzlattaftesssurt S& I C
f QOSYGdNBLINA&aSed /S (eSS RS w{9 Sai YrAa Sy dzdzsNB LINRyYyOA
IJAS yA t£Sa LINIGAldzSa LINPFSaarz2yySttSa RS fQSy i NBLINR &

- LaRSE périphérigiie LJr NF2Aa (GNBa aAiAdayArATANS ARDST Ay HOSEIF WR 1Rz diil
RS YSGUASNI RS fQSYGNBLINKRAS 2dz RS f Q2NHlIyAalGA2yd / SGi:
[ w{9 yQI Ft2NAR LI} & 2dz LISdz RQAYLJI OGa adzNJ £ S&a alfl NR:

- LaRSEintégréalansunevo 0 S RQAY G SINI GA2Yy Uzt F OLIKR KA ( RARJzR S LI 86 ¥z
LI & 1jdzQdzyS aSdzZ S Fl 2y RS FTFIANB Rdz LINPFAGZ 1jdzQAf yQe
postulat, il existerait des processus économiques@tlsd dzE 2 G f Q2y LISdzi FIF ANB 062dz3$S
Si tQS02y2YAljdz2Sys 2G fQ2y LJSdzi LINRPRdzZANB LJ dza RQSO2y2Y
giques[ I w{ 9 AyGS3aINBS GArasS IIAyaAr f Quétaogigubsdans 2 gystdnedeS Ol A O
LIAf20F3S RS I LIS NIDardXettg bBcepids, latROR dsHihtéhree & Gedx niveaux de
f QO2NBFYy A&l A2y
- fF A4NXGS3IAS RS tQ2NHIYyAAlL(GA2Y X
- les opérations au jour le jour, autrement dit les pratiques.

- LaR&BOP (Bottomof PyramidL. f Sad Ff2NAR l[dzSaiAzy RQlFIOlAdEABa O2ya
pauvres et vulnérablesJ2 dza al yid + I NBO2yaARSNIGA2Y RS fQSyaSvyoft
f Q2NHI yA&l GA2Y diyS 2iINBS WHEANKYIONN § ¥& A dzMIQF IANF A G LI NI SES
RSLX 2ASYSyid RQIFIOiGA2Yya | dzLJNBA RS LildzoftAada yQlelyd LI &
fragilité (santé, vieillissement, etc.), ou connaissant des dit@ay/ & RQKI 0 Al Ga Ayal f dzoNB4&:
dée, etc.

Zidem



Elements de cadrage

1.2 LARSHEN CINQ DIMENSIONS

b2dza LINRPLI2A2ya RQSGdzZRASNI AOA S fASYy SyiNB GNIya
sont différentes facettes des démarches RSE particuliérement congernéedk NJ £ Sa S @2t dzi A 2
dans le cadre de la transformation numérique.

w La dimension habitantslj dzA O2 NNBalLRyR t I YIFIYyASNBE R2yid f Q2N
tants;

w La dimension management internequi recouvre les modalités de travales collaborateurs de
f QSYGUNBLINRAAS S tSa LINIGAJdzZSa RS YIyl3SySyid yvYiaas
w La dimension environnementale et technigueyui traite de la maitrise des activités techniques de

f Q2NBIFYyAaYS a2dza f QlFy3af;S Rdz NBalLlSOG RS f QSYy@ANRY

o La dimensionérritoriale>  lj dzA NBFSNB £ f I LI I OS 1jdzQ200dzLIS f Q21
il est présent

o La dimension partenarialE  |j dzZA NBYy @2A S | dzE NBf Il GA2ya 1jdzS f Q2 NH
partenaires professionnels, parties intégrénda RS f I OKI nyS RS @I f SdzNJ RS f

wRépondre aux wAccompagner les wlnnover dans les wConstruire pour et wDévelopper des
attentes et aux équipes dans les pratiques métiers ~ avec les acteurs du synergies avec les
besoins des différentes Si | dz & SNX territoire partenaires de la
habitants transformations de construction chaine de valeur
I'entreprise durable

Les cinglimensiongle la RSEtudiées
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2/ Eléments de définition de la
transformation numerique

2.1 LA TRANSFORMATIONMERIQUE, ®DIFICATEUR DES CABR
5Q! / (DERHENTREPRISES

La transformation numérique peut étre entendue comin®2 S @2t dzi A 2y RSa& dzal 3Sa Si
LI NJ £ S RS@St2LIISYSyid RSa GSOKy2ft 23ASaToslé mdndeS OK I y :
aSYoftS aQSyiSyRNB adzaNJ OSSR YT MyaA (iRAs2ay 2 N\EE SIj d&XIA f
adz2S4 SG RS al @2ANI LI NI 26 fI LINBYRNEB:Z frdssaxes:00S LI{ A
OSttS 2NASY(dSS G(SOKy2t23AS L2dz2NJ OSNI | Ag/pprlantgusf £ S 2
le modéle économique.

AAAAA

al fINB OSGGS RAGSNBAGS RS LRAyi(da RQSylatnBshimaAt SEA
tion numérique impacte directement les filieres professionnelles et en contrecoup les entreprises tradi-
tionnelles e ces filiecre® 9y SFFSGEZ dzyS FAEfASNBE NBIAINRAzZIS dzy S
semble sur une méme chaine de valeur, chaque maillon de cette chaine constituant un secteur. Par
exemple, la production de logement social est une filiére, congitaitre autres, des secteurs de la
mobilisation financiere, de la conception du projet de production, de la construction, de la location ou de

flI @SyGSod ¢2dza f£Sa | OGSdz2NBE RQdzyS FAEASNBE azyd € AS
pluseurs années (dans notre exergplla Caisse des Dépots @ € a A Iy | GA2yax € QodlF 4
GSNNRAG2NAIf Sasx tSa 2NHFyAaySa 1Y £Sa LINRPY2(GSdNA
numérique ne vient pas fondamentalement mddi§ NJ £ QF Ol A @A (1§ Cavse digs Hépbis/ai NB LIN.
QRyardylridirizya O2yiAydzZSNY t FfAYSy iSRS & St AABNERIGSAY SR (R
perdure) ; les organismes HIim continueront a produire un patrimoine immobilier de qualitéagité a la

demande tout en assurant la gestion locative ; etc. En revartshe changementstructurelsapparais-

sentau sein des filiereavec la transformation numérique

o[ NBfFGAZ2Yy SyaGNB f Sq o NS @265 R@dzfide Mool YeBBRMNS B SNE
la culture et les processus en place et faire évoluer les relations préalablement établies.

w La répartition de la valeur entre les acteurs de la filiedee numérique vient redéfinir la place de
chaque acteur et redistribuer la valeur entre les entrepridd8me 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.

« La transition numérique est un outil puissant, qui bouleve
fS Y2YRS SO2y2YAljdzsSzE t QA
durant lesrévolutions industrielles, et qui fait évoluer les
tentes de la société. »

Loire Habitat
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Dire que la transition numérique impacte davantage filieres quees entrepriseqe signifie pas pour
autant que ces derniéres doivent rester sans rien faire. Elles doivent bieprendre ce qui se joue et
connatfre les moteurs soufacents du changemen& quoi répond donc la transformation numérique de
f QSY U NBLINRAS K

w Premigérementt.  dzy'S G NI yaF2N)NI A 2gpaskadt dii $impl¢ praddNdatériBiau f Q2 F
service intégre; et de la fagon dont elle est congue, vendue et délivrée.

w Deuxiémementt. dzy’'S G NI yaF2NX¥I GA2Yy ,REsque lecliedti(et 12 boladdrad A 2 Yy F
0SdzND aQlFGidlFNRS y2y LXdza &dz2NJ £ S LINPRdzA Gk ASNIBAOS

w Troisiémementa une transformation du modéle de création de valéur LJdzA & |j dzQdzy S Sy (i NS L
plus étre performante dans une écon@mumérique avec un modele basé et optimisé sur une capaci-
té de production. Face aux nouveaux enjeux, les entreprises doivent dans le méme temps investir vers
RSa t23AldzSa AYYFUGSNASEtSa 602YLISGSyOSas B Lidzi |
adapter leur fonctionnement pour tirer profit de ces investissements.

La transformation numérique comme toute transformatiorg i 2 dzZOKS R2y O f QSyaSvyof S
Gt SdzZNJ Y RS ftQFY2y (i oNBaaz2dz2NOSa LaNdBtyeh passarit parldsy @S a i
LINE OS&dadza RS LINRPRdAzOGAZ2Yyd 58 FlLAGE Af &aQF3IAG LI2 dzNJ
position forte sur la chaine de valeur.

Ainsi, la transformation numérique ne se fera pas a périmétre constant et auee organisation des

métiers inchangé® 5S4 SELISNASYOSa ydzZYSNAljdzSa RIya RQI dzi NB
RS& | OGSdNE Rdz t238SYSyid &20AFt RSk NBlAG 33 2N SSidzNd
sont a prévoir pour les organismedm :

w Des effets métiers induits a court et moyen terme par la numérisation de nombreux usagascons-
tituent la partie émergée et visible de la transition numérique ;

wDes effetsdefond ljdzA YSGUNRY(G &alya R2dziS L) dza RS GSYLJk
LINE @21j dzSNJ RSa S@2f dziAz2ya ¥F2 Nl Sdlogéhted sofid.y RAGAZ2Y & R

Les contours de la transformation numérique sont donc pluraux mais définisaBtamt, des questions
essentielles et subséquenteemeurentY 02 YYSyid €I NBLRyaS REedTESYyiNB
quelles sont les particularités pour une entreprise responsable ?
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22t 9w{ t 9/ ¢ L * BUE SBRLED FRANSFORONS
NUMERIQUES

Médias sociaux, Internet des objets, Big Data, Intelligence artificielle, Applications mobiles. Ces termes
résonnent dans notre esprit comme une réalité, un fantasme révé ou encore une méhaeehose est

certaine en tout casles technologies transforment,aire bouleversent notre économie moderne, notre

société et notre quotidien Durant la derniére décennie, nous avons vu apparaitre des formes inédites de
O2YYdzyAOFGA2y> RS NBflFlAz2ya SyGNB y2dzaz SiG§sRS yvYzeé
Non seulement ces moyens sont nouveaux, mais ils sont omniprésents, dans une dimension a la fois spa-
tiale et temporelle.

« Le numérique et son évolution est un sujet vécu depuis n
GSYylLyd on yao [ RAFFSNByC
|ération : pratiquement « tout » devient en effet numérique. »

Aiguillon Constructior

alAa OS yQSad LI a G2dzix €t QS@2f dziAz2zy Stprefin&tunedINE 3 NB
accélération exponentielleCertains futurologuescomme Ray Kurzweil dans son ouvrage intituléh&
Singularityls Near», LJ- NI Sy i RQS @2 dzi sisgylaritéSoNEintelipgnce_aztificiélie déR S
clencherait un emballement de la croissance technologique qui induiesitchangements imprévisibles

adzNJ £ a20AS0S KdzYr AySao 5QI dzii NBazx & Sdadviiismdzdigi-LI2 A Y G
tal », une nouvelle ére ou la technoleget la société évolué i LI dza NI LA RSYSy(d |j dzS ¢
naturel des orgamiations et des entreprisesst ou seules les organisations dotées de capacités
RQFRFLIGFGAZ2Y LJ2dza&.SS& LI2dzZNNI ASyd adzNDA ONB

é

~

/I QSaid ft NFA&d2y LIdzNJ fF1jdzStfS RS L) dza Sy LX dza RQ
R2 ( 8y (stra@eminSriques S 4QSy3F ISyl RS Yansfarddtidh ndgngt 2 y (| A
fiqued [ QF R2LIGAZ2Y RSAa (SOKy2f23A84a yQSad LX d&a adoAS:
est intéressant, voire primordial, d@mmprendre les forces en jeu de&iNBE OS Y2 dz@SYSy i RS

la transformation numérique

Certains dirigeants ou responsables assimilent teimériquen + I GSOKy2f 23ASd 5Q
O02YYS dzyS S@2ftdziAzy RS& FT2N¥Sa RQSy 3l Figdsnfdle I SO
VdzZYSNAljdz§ S8 fQS@2tdaiAzy RS& LINI} GAldzS& YIylE3ISNRL ¢
yOS8aG SNNRBYSS® al A& |dOdzys yS RSGASYd RS OSNAGS d
plétude, nous ne donnons pas une iméton unique de <O S  |j W@ Gidérique, mais plutdt dgsstes
thématiques surla’l YA § NB RS LIS ND-Ja@adestibid dS numdRique 6 2 NR S NJ

Pour ce faire, nous proposons de subdiviser \®let numérique» pour les entreprises et les organisa-
tions selon leging perspectivesuivantes



Elements de cadrage

1. [ S ydzYSNRIdzS O02YYS ONBlF(GSdz2NI RS @It SdzNJ adzNJ £ S C
2. Le numérique comme catalyseur de nouvelles formes de relations avec les parties prenantes
3. Le numérique comme créateur de valeur sur de nouvellesfiéres
4. Le numérique comme transformateur des chaines de valeur et des modéles économiques
5. Le numérique comme catalyseur des mutations sociétales et managériales
CATALYSEUR DE DI SRUPTEUREé CREATEUR DE
MUTATI ONSé mod | es doaffaires VALEUREé
L& & s u rrelatioassavec @ é s urnoudedes 1
'E,*E' les parties prenantes * frontiéres ( ,
Chaine de valeur
S Nouveaux métiers et activités
FouiESETS Valorisation des données
Coopération partenaires Hybridation sans frontiér e
Omni-maillage
P é sociales et é sucibe de

managériales
Automatisation des activités

Ecl at ement du temps et de | despace
Interaction client

Agilité et transversalité
Désintermédiatio n Ma“ trise de | dactif

Prises de décision

Les cing perspectives sur le numérique

[ S YdzYSNRIjdzS ONBS RS erldes @ritrépdsdand ofgaiziNdtidnS O dzdzNJ RS

Cela peut se faire par différents vecteurs, tels que

o[ QAYUGSYyaArTAoOl iA e taéhbs, dedattivitdsetydesiprocess@ela 25 rendu possible
par essentiellement deux facteurses possibilités de supervision des processus métier, et la fluidifica-
tion des informations qui deviennent de plus en pludonnées». Deux technologies viennent renfor-
OSNJ f QI dzIBRNR @A GAidz8ySiG fSa y2dzdSttSa LRagald®Af AGS
permet potentiellementaux collaborateursk Q s auNIBs prés du client ou du terragt RQF @2 A NJ dzy ¢
OF LI OAGS dAYSYiSS RQAYGSNBSyGdAz2zy SiG RS NBaLRyal

w Une nteraction contextualisée avec le clienfAvec le numérique, les interactions deviennent de plus
en plus instantanées, personnalisées et omnicegan méme temps que les attentes et les exigences
du client se transforment et augmenteatec ces standardsipérieurs de service rendu ;

« Une connaissance et une maitrise accrue desonactidySO f S ydzYSNRAIjdzSZ  Sa St ¢
actif ne sont plus matérialisés dans des documents, mais dans des bases de données. Ce changement
LISNIY S R Qdeyf 6ne téschdiion Rk Icamnpléte et plus fine de son actif, mais également de
O2yyI niNB RS y2dzSttSa LINPLINASGSA adNJ a2y FOGAT¢
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et des capteurs intelligents, quinumeérisent» le physique ces donnés partagées permettent une
plus grande réactivitqyne plus grand& ¥ FA OF OA 1S R QA yibiSeNdRAr¢ictbiRé/desd dzNJ S
0Sa2Aya R OAMVIESINGSSdERmkyRS/SEuations par mesure des anomalies

w Des nouveaux modes de priseg décision Le numérique permet non seulement de croiser davantage
RS R2yysSSaz YIAa S3If SYSydn«t&ps rded dedlsiatidhs adet yeg | A & a |
diagnostics assistés. Ces deux facteurs accroissent la capacité de prise de décistoles niweaux,
gue ce soit au niveau exécutif ou opérationnel.

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

tF N £S o0AlFAad RS&a y2dzSIdzE Yz2eSya RS 02YYdzyAOF GA 2y
considcérées ou approchées de la méme maniere

1 Les formes de relation avec le client sont renouvelépsS Of ASy i yQSaid LX dza @dz
jdzA £ Q2y F2dzNYyAG dzy LINBRdzZA G 2dz dzy &aSNIBAOS:E S |
T 2 NJY iBtaractivo@avec le client qui devient de plus en plus un partenaire a part entiérsle ce
producteur de service du locatairmdtammentest renforcé

1 Les relations avec les fournisseurs évolueptS Yy dzY SNA lj dzS NBY R f QSyenNB LINR &
RdzS>X SG FTFrAG RS&a F2dNyAaaSdaNB RSa LI NISylFANBa R
f OSY (I NBEIRKEABBASlI dzE RQAYF2NNIGAZ2ya &az2yid O02YYdzy A O
échanges de données plus largement établis peaforcer la performance économique.

1 La coopération avec les partenaires prend de nouvelles forme§ OA & QF LILI Alj dzS Sy L
partenaires du territoire, qui est liméme en perpétuelle et profonde mutatign

T[S NBaSkdz RQA Y andhiNdailles. AR/S fRES R SBa/ A G SNI OdGA2ya OSyi
nisation ouR Q deyit&eprise, le numérique permet un maillage complet dans tout un écosystéme qui
comprend plusieurs entreprises, des clients, des fournissetdespartenaires.

Le numérique crée de la valeur sur de nouvelles frontiéres

[ S YdzYSNAIjdzS LISNX¥SG RS Y2RAFTFASNI S ,paflesyngdadisthdsBS NJ f |
suivants:

1 La création de nouveaux métiers et activittke numérige va venir progressivement transfor-
mer la maniére de conduire les activités et transforme donc les activités et les métiers sur les dif-
férents maillons de la chaine de valeur
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1 La valorisation des donnéed.es données connaissent une explosion sans pefde tant en
GSN¥YSa RS @2ftdzySz 1ljdzS RS @GFINASGS 2dz RS @St 20Al
Sy Yl aasS | 00Saaiof Sadohadiup 2 dDRENS >3 dizyd § 2 dASESYS

T [ QK@ o NA RI (A 2 yEn alisyig QF OB E BNNB®2y SELRYSYyGASttS
G§SOKy 2t 23AljdzSazs y2dza Faaradzya t dzy LIKSY2YS§yS
YIAySa 2dzaljdzQt LINBaSyid GNBa RAa22Aydasz 0O02YYS f
nectés, engendranRSa RS@St 2LIISYSy (i a Ray &&pléldgénélgetiont Q K dzY
RSa 202SGa 02yySOisa Si tfSa LINRPINBa | O02YLX A&
millions de capteurs envoyant des trames liées a la santé de patiants la covergence de ces
technologies, du traitement massif de donné&gy([Data) et du machine learning, il sera demain
L2aaAofS RQF@2ANI RSa aeaidsyYSa RQAYGSNIINBGE (A2
ciens.

Le numérique transforme les chaines de valeur et les modéles économiques

Il permet de revisiter la maniere de faire des affaires et de comprendre ou sont les nouvelles frontiéres de
valeur. Ceci se fait en particulier par les mécanismes suivants

w Un remaniement des roles et responsabilités sur la chaine de valéernumérique a cette particulari-
té de rendrepossible le réagencement des activités et des rdles sur une chaine de valeur, ceci parce
que le numérigue matérialise plus facilement et de manigles claire les interfaces sur les différents
YIAff2ya RQdzyS OKlInyS RS @It SdzNJ

wl[ | RSAAYUSNNYSRAIFIGAZ2Y 2dz f I O2 dzLJdzNBs nBuGelieg plates A £ £ 2 y
formes numériques permettent de mettre en relation directement différents acteamparavant éloi-
JySa adzNJ dzyS OKlnyS RS @It SdzNJ S LIS dzoSyid ISyAN R

Le numérique participe aux transformations sociétales et managériales

Notammentpar les mécanismes suivarts

w[ QSOf FGSYSy i RS {3 ftyeSissdsygeShdmeiio8e¥ pdametteiit deRiépasser les
FTNRYGASNBa aLJ} dAlrfSa Si Rdécofipentieze@psieruin Sontinubnf deYs Y S
«moments» beaucoup plus discrefs

o[ QFIATAGS S € NI yiandBéNgue, bes (is§ges? diEes yiddélds deicangep-S t f
tion, institutionnalisent progressivement la collaboration inle2 y OG A2y y St £ S € QF LX |
NI NOKAS&azZ Sy YsYS (SYLBA ljdzQaAtf O2yaiNHzAG RSa Syd.
sentadzy NRB GKYS LJ dz& &2dzi Sydz |j dzQIl dzLJ NI @ y i @

¢
’
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3/ Pourquoi croiser la reflexion entre RS
et transition numerique?

|l AA02NRdSYSyGds S aSOG0SdzNI 1 fY aQSad O2yadNuzAd &
prenantes. Les organismes HIm samicrés dans des réalités territoriales et évoluent dans un écosys-
G8YS RSyasS RQIOGSdaNE @

Le phénomeéne de lgansformation numériqu€& RS2t Lt Qdzdzd NBvierR teyisidier &S a SO
OF RNB RQI OGA2Yy NI Rk ishmefahSie poeSun ceptdiliEhbnybie deyobestions
ROQ2NRNBE ai0NFXGS3aAljdzSE @2ANB SUOKAI|dzSE SiG Sy NBAYGSI
tores.58& f 2NBRX OSNER ljd2A aQl OKSYAySyid fSa 2NH?PyAaYS
Si les bouleersements induits par la transformation numérigue commencent a étre identifiés et vécus

par les organismes HIm, pour autant, les résultantes a long terme de ces évolutions semblent étre davan-
tage incertaines.

Intuitivement, on pourrait avoir tendance gposerdeux visions de la transition numérique

- Selon une premiére visiote numérique tendrait a remettre en cause petit a petit les dimen-
daA2ya RS NBftFGA2Y RS LINEBEA YA énges relRpfacayt Paklesbs t 2 OF
tils digitaux. Dece point de vue, le numérique représenterait une menace, qui pourrait atténuer
fS NrfS a20AFf RS ftQ2NHIFIyYyAAYS 1Y SO &dzLlLi | yi

- Une deuxieme vision consisterait a envisager le numérique comnmutiina déployer absolu-
ment par les organismes Hlrpour se mettre a niveau, développer sa capacité a innover et
dQFRIFLIGSNI | dzE Ff dzOldzZt GA2ya RS& y2dzSI dzE 6S&a2Ay

Entre technophobie et technophilie, unisiéme voieNB a G S £ { NpdDr3eNdrgahismesinénl 3 A NI
pas «RQl 0 AP NBSMN] SP2f dziA2ya Fdz FdzNJ S§d £ YSAdaNB | dzQst
RQI dziNBa aSO0GSdz2NE RQI O lphedtie @Srecul Suk desiévoRitbasiidd Bistigyer O LI
les «buzz» deste/ R yOSa RS F2yRXI Si RQsUNB O2yaoOASyida RS
9y OS aSyaz t£S OFRNB RS fI w{9 NBLNBaSyi{S dzyS 3INR
f Q2NHIFIYyAAaYSZT SG LISNYSG RQI yRASYAIONE LONAIANT ONBASLNEE/EG SO
pourrait alors étre percu comme un moyen S Yy F2 NOSNJ £ YA &daArzy &az20Alf€S
YAA Fdz A&SNBAOS RQdzyS NBE I GAZY KdzYl Ay S etR@ammdh® EA YA
les locatairs et les élus locaux.

I 0SS adFRST I (GNIY2SOU02ANB RS I (ONIyaTFelapdniArAzy
dra la direction que les organismes HIm décideront de tracdr.NY A f S& RAFFSNBy G Sa 2L
a eux, il appartientdonc aux organismes HIm de choisir la place et le réle que le numérique occupera.

Dansce cadrd, I RSYl NOKS w{ 9 LJSdzi @SYyANI 2NASY(GSNI £ Sa 2N
O2NNBaLRyRIyld t f1 YAaarzy S présezier odse dddmaNElondg dzS £ ¢
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terme./ QS&G dzyS tA3IyS RANBOUGNAROS RS fQARSyGAGS Si
peut éclairer les choix stratégiques et éthiques que doivent faire les organismes Him. La RSE est ainsi un

cadre de réféence dans lequel la transformation numérique peut étre réfléchie.
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HAUTE-SAVOIE

[+ w{9 Sy OS 1jdQStfS R2Al
mémes choses en mieux et avec moins de ressources, tout en
liant le bonheur des acteurs de cette coproducticst, le point de
départ pour réinventer de nouveaux modéles et de nouvelles fol
RS O22LISN}XaGA2y S RQ2NAFYAALl I
fort existe entre innovation numérique et RSE. Ces deux notions
complémentaires, avec des relatidiostes, mais ce sont deux suje
différents. Des actions liées a la RSE ne sont pas forcément tri
avec du numérique. Par contre la transition numérique doit toujc
£t SN RFya €S aSya Rdz LINR2Si
taux de la RSE. »
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PARTIE 2.
La transformation numeérique a
f QL dzy S RS I w

Comment appréhender la transformation numérique pour un organisme HIm ? Sur quels fonde-
YSyida aQl LJIJz2 SNJ L2 dzNJ 6 NGANI dzyS GNY yaAdaAzy ydzy
LINE2SG a20ALt> a20AsSiGlf SG SYy@ANRYyySYSydalt RS

Nous proposns dans cette partie de revenir sur les composantes et les principes qui constituent
fl RSYIFINODKS w{9 RQdzy 2NHIyAaYS RS t23SYSyid az
induits par la transformation numérique, et la maniere dont ils peuetne exploités, anticipés

ou traités. Cing dimensions majeures nous semblent particulierement intéressantes a étudier : la
relation avec les habitants, le management des collaborateurs, la maitrise environnementale et
0§SOKYAljdzS RSa BONAGRNBEE ROl YOQRNASY&AYSI | Aya
YEnidNRARES RS fI OKInyS RQIFIOGAGAGSD




Partie 2
[ GNXyaF2NXFGAZY ydZYSNAI[dz2S ¢t fQldzyS RS f1 w{9

1/ La relation avec les habitants

[ Sa 2NBIFIyAaYSa |1ty az2yid Ay ad&érles gopuRtDmnddestey daasiuh 2y R C
environnement habité mixte. Cette mission entre naturellement en résonance avec le concept de RSE,
LJdzA &1j dzS € Q202S0 YsYS RSa 2NHIFIyAaYSa thie Yacc&anty &2 OA
citoyen, résidet, riverain)est A y A A | dz OdzdzZNJ RSa I OGA2yad RS&a 2NAI YyA:
ficiaire. La démarche RSE pousse les organismes a recons@léraelation avec les habitants, pour
YSGGNB Sy dzdzdNBE RS&a az2ftdziiz2zya NB-&ti2 geRlocstaires/ gt iy SYSy
la collectivité aux besoins de cohésion sociale.

ArRStt RS a2y adliddzi RS OfASyil 2dz RS 0SYSTAOALI ANEB
2NHIFyAayYSa 1fYs ljdA R2AGSyd aQl {uiklodué deltransp&ehcl 3 S NJ
(information) et de coopération (consultation, concertation;éaboration, ceproduction).

Pour les organismes HIm, un cadre responsable de relation avec les hapitamtait alors se définir
ainsi: un systeme de relatioa de qualité et accessibles a tous, qui permet de prendre en compte les
besoins et les attentes des habitants, tout en les associaneetes impliquant a leur juste niveau dans
fSa RSOAaA2yad RS fQSYiUNBLNRAaASO

SSSNNNNNVUA LLLT L1/ 177772

En quoi le numérique interrogeil ce cadre de la relation cliefit

- 5QdzyS LI NIZ €S ydzYSNAIdzS N
tion avec le locataire, et bouleverse les modes de contacts

- 5QFdziNnB LI NI X Af Sad azdz2ND:
chirf | NBfIFGA2Y 1jdzQSYGNBGASY
tants en respectant les valeurs RSE.

+Addzf A&l iA2yY o5 RQdzy
Aiguillon Construction

SFO /L KASNI wSLIS NBA :yle aumériguy ffo8 A SN FRgA f YIS (A 20Nd MiTA 2 v Rdz A SNIBAOS | dz 4S84
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[ GNFyaFT2N¥YliAzy ydzYSNAI|dzS £ £ QldzyS RS t1 w{9

1.1 ACCOMPAGNER LES BYKDONS DE LA RELAVYICLIENT

'yS RSa ONIAyi(iSa &a2dzSyidi SELINAYSS FI0S t fQSYSNEHS
potentiel de «déshumanisatiom de la relation avec les locataires. En effet, les outils de communication

Si RQAYUSNI OGAZ2Y | Pifles fanSGonOdssurBéggijusdlidpsr RS allabdrateit S Y

Dans ce contexte, les réponses sont de plus en plus standardisées, uniformisées, et se passent
RQAYGSNIBSYGAZ2Y KdzYF AyS® hNE fI ydzYSNRAal (Afetg RS f
YSTlL&aisSa &adzNJ f QF 00sa dzE aSNWAOSE LI N tSa Ot ASyia
Des organismes HIm impliqués dans une démarche responsable doivent prendre conscience de ces éven-
GdzSta STFFSGaz FTAY RQSI NBOS yNBLIAY PNBE G {RENI SIa G KSK
plusieurs principes peuvent ainsi étre appliqués par les organismes pour conserver une relation client
humaine, de qualité, et accessible a tous.

Diversifier les canaux de relation client

[ Sa 2NHIyAaySa NByO2yi{iNBa RIya t£S OFRNB RS fQSidzR
sive de la relation client ne doit pas se substituer a la relation physique déja existante.

5Qdzy S LI NI YIfaINB { O2R/BINICRSLIES WSy (f ONSYLIASR'S  RBdz RS &
tion, la relation client physique est loin de disparailres clients ont besoin de conserver la possibilité

RQs i NB Sy O 2hArgés deicliente PiYsigiedd leur donnent des conseils, sont disponibles
LJ2dzNJ £ S& SO2dziSNE tSa YSGGNB Sy O2yFAlIyOSI | &adzNB
NI yOS SiéG RS aSNBYAGS LI dzNJ t Ss it dcthelleément réalisées érida- R Q S E
gasins physiques.

«Nous devons essayer de favoriser une relation client « phygital » : le digi
remplace pas le relationnel, il le compléte.
Les mécanismes permettalat réassurance, le retour au réel, doivent étre
pendant du développement des services numérigues.

Ateliers collectifs

Apprentissage collectif des outils numériques;ta€alais Habitat

4 Chiffres clés, Fevad 2016
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5Ql dzZi NE LI NIz Q2NE LES TIC DANS LE PARC SOCIAL :

pallier le risque deprécarité numérique et EQUIPEMENTS ET USAGES

AFNRSNI £ f QSALINRG j| {eyikKsas RSa Npadd irida RS ((OF m
GFrANBa yS azyid LI & o {l NJ
une relation uniqguement digitale avec led A Dans le parc socidl, Q S |j dzA LJSAY gvy-A(] Sy
bailleur.Le conept de RSE met en avant ul tendances nationale® 6  AaaS RS QS

LINJR Y OAr LIS RO Sl dzA ¥ S = phone fixe, dépassé par le mobile, et explosion
iffe i | . | smartphones) et est proche des taux nationaux (93%
differents clients.|l est ainsi de la responsg téléphone mobile et 63% de smartphone,aekement

oAfAGS RS fQ2NEIYAA 02YYS RIya tQSyasSyvyots RSN
OSa Lzt AOaz S0 RQIA [QSldALISYSY( (AY%) e eddhngdod | 92
service pour tous. internet (77%) est, en revanche, en de¢ca de
moyenne nationale.

La fracture numérique peut seétger adeux | A 9y (GSN¥Sa RQdzal 3Saz fSa

niveaux: globalement, un peu moins internates que

L . f QSyaSyof S (8% sontre BI%Y. B parkicy

- La fracture matervleIIeYA At an lier, ils sont 68% a se connecter tous les jours (cor
f Q2 NH | y;\ ays I fY R 73% en moyenne).

té de service aupres de tous ses log A Dans le détail, les locataires du parc social sont lég

taires, et notamment les locataires mentSy NB i NdadministiatdaNG196@ 66% en
agés, quel que soit leur nivea moyenne) etf QF OKF i & (6696 vsA62% &M
RQSI dzA LISY Sy AY T moyenne).

phones, tablettes ordinateurs person-| A atAda Af & LISdz@Syd I|dz@ar 3
: Y28 8yySs LI NJ SESY pisdncason
nels, etc.). A ce jour, on constate que| ¢ &2 T \EAS | gk a2 OAl dzES RS
Ul dZE RQSIdALISYSYdU t Qdzat 38 RSA grRgid@riahd@s Y g
locataires du parc social est similaire
celui de la moyenne nationale (63%),
OSLWISYyRIylax tSa t20FGFANBA | Y &2ohtiplobdlemegtinoirR2 (S a
acces a Internet.

- [ FNI OO ND f @28 dzlj 1dZ8S £ QS dZA LISYSy Gz fF jdzSadAzy R
YdzYSNAIljdzS§ RS OSNIFAYya LlzofAO&d Rdz LI NO a20AlLf d h
mérigues (messagerie instantanées, réseaux sociaux, etc.), maitrisé assez largement, et particuliére-
YSyid LI NJfSa 2SdzySa 3 S yiistEmardhées admhistRtRaezgn ligad, Is@sS | RY
ONR LIGA2Yy &S NBOfIYIGAZ2yasr X0o {stmulaieSdupafcdacialésyS G @&
moins arméeg(en raison de diverses difficultés, liés au langage, au manque de clarté des sites inter-
net, etc.).

« |l faut arréter de croire que la population francaise est immature (sur le numériqt

@ I fASdz RS RAAGAY3IdzZSNI £t Sa (SOKy2ft 213,
f Qdza I 3S SGO2yY2Lf ADdzNIA 2$a GSOKy2f 23A1j dz
22dINRQKdzZA @ ! AYVaA>E f Q2NAFYAAYS | dzy N

Habitat 76

5«Les TIC dans le parc sociétiuipements et usageg> S dzRS NBI f AaSS LI7NI £ S / w95h/ LI2dzNJ fQ!' {3 H.
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Globalement, on observe que les ménages du parc social se connectent davantage a Internet depuis un
AYFNILK2YS 1jdzS RSLJzZA & dzy 2NRAYIl (S dzN® fec®rimahdSiiB 2 Yy S
ainside 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
agesdes locataires : les jeunes générations sont par exemple moins habituées aux échangempaete
communiqueront davantage parlesréseg &2 OA L dzEd Lf | LI NIGASYd | Ayaa
de communication et de relation client en les adaptant aux usages des différents segments de locataires.

«[ Q202SOGAT yQ
RQ2FFNRNI dzy

jdzZA I 3dzZA RS
dzy'S ljdzZt €t AGS

L
SyilF OKSNJ t I NXf
f
R

ydzZf £ SYSYG RQAYLIR:
LJ2 dzNJ ( 2 dza f S tipashelzi

-GA2y OftASyld Y Af R?2
LINBaSyO0OS RSa 3IFNRASY
ASNIWAOS | dz L) dza LINR Ol

Habitat Hautsde-France

Pour que la multiplication des canaux @
NEflGA2y Of ASyid vy
aSNBAOS LRdzNJ €S
Him doit appliguer un principe
RQ2 Yy A Ohugllgtiefsdit ¢ canal
dziAf AaSsz fS YADS
client et le niveau de service doit étre
homogéne Le client doit pouvoir passe
FlL OAf SYSY( R Qdmplic®
tion mobile, site extranet, centre de
relation client téléphonique, conseil ef

V! Q9{9¢ v! 9 [ Qh?abL/ ! b!

Assurer une expérience client continue sur tous
canaux.

Centraliser en un point unique la connaissance clie
la sécurité des données, le SAV, etc.

Assurer un traitement sans interruption ou sans

YAaS t 1T SNB RQdzyS RSY!
client.

Proposer a tous les collaborateurs le mémeeau de
connaissance des clients et de ses dossiers, a une

agerce. donnée.

Accompagner les publics éloignés du numérique

Face a cette précarité numérique, et afin de démocratiser les outils digitaux, les organismes impliqués
RFEya fQSOdzRIORYAF BYSWI £ Sa YSy Il 3Sa LISdz Sljdza LlsSaz
nistratif des outils numériquesPar exemple, des bornes numériques peuvent étre installées en agence,

sur lesquels les locataires non équipés peuvent venir réaliser leurs démarches, avec un soutien du per-
azyySt RS fQF3aSyoOS Sy ididnaux RsdgediSointtiqyed pebveni étrOdaleNB R ¢
YSyid RA&LISyasa t tQAYyAGAFGAOS RS fQ2NHIFIYyAaYSsE Si
pour évaluer la maturité numérique des locataires.
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L QGA2ya RQI OO2YLJ Iy &6 i tiandRiGhaumiélitnoef A Oa St 2A 3y

- Fournir des terminaux digitaux aveeservices a certains locataires (exemple : tablettes proposées
personnes agées chez OPHEOR).

- Installer des bornes numériques en agence proposant esné@ces.

- Equiper les agences et les outils des collaborateurs avec des traducteurs sourds et malentendants e
SGUNI YyISENBE O02YYS £t fQLYY20AtASNE ! dftFydAljdzsS ! YEY Il 3SY!

- Mener des ateliers avec des publics seniors pour sensibiliser aux nouveaux (c$aBas de Calais Habita
SG FTFFAYSNI €S LINRP2SG ydzYSNRIdzS 6SESYLXS Y Y
Initiative qui peut étre réalisée en partenariat avec des associations locales.

Coconstruire les services numériqgeavec les habitants

[ S& LI NIAOALIYGA FdzE FGStEASNER 2NHIyA&aSa Rlya £S8 O
2dz RQFR2LIIA2Yy RSa aSNIIA OS a (paf dxenppldnsiEScas dii de@ldiemant Y S G
RQILILI AOI (S GONRRASS LI NI dzy S LI NI LISdz AaAIYATAOI (A
futurs outils et services est fondamentalde service correspond réellement a un besoin de

f Qdzii A P Bstd laif@mdeNd plus adéquate pour répondre a ce besdin

' FAY RS aQl 3adzZNBNJ RS f QF LIIINRLINARLFGA2Y RS
R2AGSYy(l LI a siNB LISyasSa RQdzy LRAYyG RS @dzS
services proposés, etc.) mais du pdts @dzS RS f Qdzal 3S o

Pourcel f Q2NHIYAAYS | fY L)Sdzi & SondtrAcyiorR Sriddurageespar 83 Y S
principes mis en avant par la RSEh associant un groupe de locataires volontaires (issus des instances de
représentation ou non) a la diéition des futurs outils identification des besoins et attentes auxquels

f Q2dziAf R2AG NBLRYRNB>XZ RSaAdy SiG F2yO0aAzyySySyd O

hy LISdzi FAy&A RA&GAY 3 dzS NdonstNBtianzavet JesHodathiies wsaggist f QSESN
- La définition du projet via des ateliers de travail, des enquétes, etc.

- Lesajustementsduprojgt adzA 0S t f QStF02NI A2y RQdzyS LINBYA

GSyid tQ2dziat SO F2NNdAZ Syli RS&a RBXNZENBEEIA 2 AzZNI | 2

- [ QSO fdzt GAXY dziR8z ASNBA ORN2 dzil A € Sy &aSNBAOS: f Q2

RQS@lItdz- A2y | dzLINBEaA RSa f20F G ANSD dintendat S a | G S

LISNELISOUADBSE RQS@2ftdziA2y 2dz RS LINRf2y3aSYSyid RS

« Le risque est de penser a la place du client et de passer a c6té de ses vérita

tentes. Il est nécessaire de partir du besoin observé pour apporter des solutions pi

tiques et non pas fantasmees.

La finalité des outils numérigselans la relation client ne doit pas étre perdue de wue
Ateliers collectifs
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1.2 ENRICHIR LA RELATI@ANENT

! O2yRAGAZ2Y 1jdzQSttSa az2ASyd YIniNR&aSSa Sia F002YL
numérique sont autant de nouveaux horizons pourdhation client Elles permettent de répondre a de
nombreuses préoccupations des clients (meilleur suivi de la relation, élargissement des modalités de
contact, optimisation des outiR Q S @ {°dlzl ifA 2% QF IA G Rl ya OS Ol RS RS 3
des locataires.

« Les utilisateurs finaux étant souvent plus en avance que les entrepris
NA &ljdzS 1jdzQAft & LI NLGSYyd air NASY yQ
LINAAaYS RS @AaArAzy Y ljdzSttSa azyia»t

Ateliers cokctifs

Deux sujets interrogent plus particulierement le
bailleur
- La relation dent devient de plus en plus
individualisée et se fait au cas par cas,
- De nouvelles formes de coopération sont
Sy@ral 3sSasx LISN¥YSOi
NBY F2NOSNI f QAYLI A Ol {

/| QSai L2 dzNJj d2A X S ydzy
YAdaA2y RS tQ2NHIyAayYsS
contribue a alimenter une vision de la relation

client tournée vers les attentes et les besoins du
locataire, personnalisée et suivie.

Application Tracy, Clamart Habitat

Atelier senioR QlF OO02 YLI Iy SYSy i | dzE 2dziAft & ydzYSNA[dzS&az tl & RS /FflFAa |

6/ Fd tdzof AOFGAZY {1 OFKASNI wSLISENBA yeomaie®7 S ydzYSNAIdzSZ t SGASNI RQl YS
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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 transform:
OStfSa RSa SyGNBLINRaSar RS& aSNWAOSAE Lzt A0asx R
nouveaux usages, a titre indiwel, dans notre vie privé&lous sommes davantage équipés que les générati
précédentes, nous avons accés a davantage de nouvelles techndfofiesy 2 dza | GG OK2 y &

f QOSELISNASYOS 1jdzS y2dza OAD2yadabliv@isi [ QOREINEBR RESE A A &y
@A Rdz £ f QI dzi NRansciéranuzit ou incan&igreegicue les entreprises et organisations utilisel

les mémes technologies et proposent les mémes expériences pour nous satisfaire.

De fait, lelot G ANB RQdzy € 23SYSyid a20Alt Saidxz 02YYS (2d:
toujours plusomniprésentet instantané A travers les services numériques offerts par les banques, les sites mar-
chands, ou encore les réseaux sociaux, le ldcadd& & QK| 0 A (1 dzS t

- Avoir des informations en temps réelv dzS OS &2 A G LJ2dzNJ adzA ONBE QI G
4SS GNRdz@S &I RSNYASNB ljdzAadGaGryOS 2dz O2yyl niNB
plus en attente deNB LI2yaSa AYYSRAIGSad /SGGS ySOSaaAaidsS RQAY
dien de moteurs de recherche puissants, capables de prédire ses demandes, et par la naissance des mes-
sageries instantanées et autres assistants personnels (Cortana, SH,fGBo ! aaAraidl y iz
ces nouveaux usages se développent, les organismes HIm doivent composer avec ce prinpimxida«
té augmentée» ;

- 5AaL1aSNI RS tF YsYS Ay TF2NXNI (A Dgplugezdlis hibidad a vivank (
SELISNASYOS K2Y235yS SyiGNB fS& OFyldzE RQAY(SN
Y3 &AyYy RS YSdzomftSazx ¢S t20FdFANB @I LINBYRNB LJ2 dzNJ
cessairement étre disponible ailleurs. Il auravdntage de difficulté a comprendre que deux services
deux systemes ne dialoguent pas et ne partagent pas les informations le concernant. Le numérique de-
GASY il FAYyAaAA dzy SSOGSdNI O2YLX SYSy Gl ANB RQSEAESNRASYy O
YSy (Gl ANB& LlzA aljdzQ2y | &aaAraacgsS t dzyS Ydz GALX A O
Y2y iNBaXxXov S RS& OblyldzeE 6aArisS S0z FLILXAOIGAZ2YE Y

- Bénéficier de services a toute heureia des sBIJA OS&a Sy fA3IySed [ S &adz2Si
de partenaires pour proposer une expérience qui vadala de la seule gestion locative. Afin de dégay
des gains tangibles, il convient de cibler précisément les taches qui seront réalkisdedocataire sur la
0FrasS RSa R2yysSSa O02fttS0OGSSa adzZNJ aSa dzalk3sSa S
ces nouveaux services dans une approche collaborative et participative.

- Pouvoir engager une relation personnalisée avemswganisme et les partenairesLes clients souhaitent
RS LXdza Sy L) dzaz o0SYSTAOASNI RQdzyS NBtlFGA2Y
f QOKA&G2NRIdzZS RS fSdzNJ R2aaASNE S siNB Sy |&istel
une différence importante entre une entreprise numérique et une entreprise traditionnd#epremiéere
cherche a servir son client de facon personnalisée, a devancer ses besoins alors que la seconde n
servir que de facon standardiséedifférenciée. Cependant, au fur et a mesure que les progres c
fQFylFrteasS Si ftQAYGIGSNLINBGIFGAZ2Y RS&a R2yysSSa aqt
RAGA2YyYStEtS S f QSYGdNBLINRAS ydzY S NAdpndes, codplédNa de

f QAYGiSttA3ISYyOS FNIAFAOASEE ST LISNN¥SG RS Tl ANB

O«
O«
L0yl
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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
adzNJ (2dza € Sa LRAYyGa RQAabers Navdrunedngilelradcdrdaistaiice te2s® I ( |
AAl0dzr GA2yEZ dzy KA&U2NAI|dzS RSa S@SySySyiaaz SGOod [/ N
GASYYSyil dzy IA&aSYSyild O2yaARSNI OGS RQAY T 2d8delved A 2y &
lopper une connaissance plus fine de la situation individuelle de chacun des ménages de sofcparc

LR AAGAZ2Y FlLYAEALFESS yAOSI dz SRIS ANS GFSyYYIS >R Qi YR ALBISS/NT aa
tant des réponses en phase avec leurs prioritésleurs besoins mettre en place un accompagnement

social pour les locataires fragiles, déployer des actions de prévention des impayés, etc. Les besoins des
f20F0FANBA az2yd FAyaix O2yaAARSNBA | dz L) dzAachages 4> S
profil.

«[ QSy2e2Sdz LINAYOALIt RS fF OGNIXyaaxildaAzy

tous, pour tous, et a tout endroit, de fagon a mieux connaitre les besoirtdietlgs

[et des salariés] pour apporter des réponses plus qualifiées et plus rapides. »
Logidéme

/ St &adzllll2asS LldzNJ £ Sa 2NHlIyAaYSa 1fY dzy OSNIFAY
gigue de standardisation et de normalisation des réponses et des processus, dogigee
RQAYRAGARIZ f A&l A2y RSrde NBlelagedSs it doiis pdnBre enat(iS y G I ( .
renouvellement dans la posture et la culture des collaborateurs au contact des locataires : il est néces-

aF ANB RS a2 NIAN RQdaitdnei&iminisirati® gu cliegt, ypouSplvilgdaNbtibrS ¢

de «culture client».

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

lisation de la relation au regard de la protection des données personnelleQ2 NHI yA&aYS 1 §fY
aQl Gal GimieMNas régldméntations concernant les données personnelles (CNIL, réglementation
SdZN2 LISSYyyS wDt 50 Sé £ £S& LINIFIASNI I SO fQSyasSvyot

- La finalité de la collecte et du traitement des donnééss donnés ne peuvent juridiquement étre
O2fft SOGSSa jdzS aA StftSa az2yd Sy tASy RANBOG @S

- Le consentement des locataires pour la récupération des données personngdias un contexte
ASYSNIf RS YSTAIYyOS Headvhnélesdisorhanisnesi Ang goiveRtSaie eR2 Yy S
A2NIS RS LINBASNIWSNI dzyS AYIF3IS RQIFIOGSdzNI RS O2y FA L
Pour cela, il est recommandé de communiquer aupres du locataire sur la finalité de traitement des
données personnelles, lapolilgS RS O2y FARSYUAIFIf AGS RS f QSy (i NB LI

- Le droit a la portabilité des données pour le locatafre f Q2 NAHI yAAYS R2A 0 aQ2NAL
ddz2N3 RS GNIYAFTSNBN fSa R2yySSa RQdzy f20F0FANB O

- La durée de conseation des donnée¥ f Q2 NHF yAaYS R2A0G aQlF &aadz2NBNJ |jd
de conservation, en supprimant les donnéesdmla de ce délai.
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- La politique de sécurisation des données £ Sa 2NHI yAayYSa |1 fY RAALRALl Yy
tive de données sont particulierement exposés aux risques de piratage. Des dispositifs stricts de
protection des données personnelles doivairtsi étre déployés.

[9{ bhe¢Lhb{ /[:{ 59 [! [hL &GLbChwa!

En France, la réglementation applicable en matiérgugection des données a caractére personnel repose pri
palementsurlaloin°Z®t Rdz ¢ 21 YBASNI mpty RAGS &Ly T 21R00 HUi2b thed
tobre 2005 pris en application de la loi ainsi que sur la doctrine de la CNIL.r&gé&mentation évolue du fait de
f QSYiNBS Sy @A3IdzSdzNJ Rdz NB It SYSyd SdzZNRPLISSYy NBf I (A
de ce reglement renforce la responsabilité des responsables de traitements et de lewitsasizunss.

Unedonnée a caractere personnel

Toute information relative a une personne physique identifi€ée ou qui peut étre identifiée, directement ou in
GSYSyGzZ LI NI NBFSNBEYyOS t dzy ydzYSNEBE RQARSYUGATAOF (A
Nom,prényZ | RNBaaSy K202 ydz¥ySNE RS aSOdz2NR(GS a20ALtS 2dz
RS o6FR3IS RQlFIO0O8ax FRNBaasS Ltz Si0d0zr R2yySSa (NI yaldei
prospection. rattachés a une personne.

Un traitement de données a caractere personnel

¢2dziS 2LISNY A2y 2dz (2dzi SyaSyoftS RQ2LISNI GA2ya L
procédé utilisé, et notamment la collecte, I'enregistrement, |'orgation, la conservation, I'adaptation ou la mod
fication, I'extraction, la consultation, l'utilisation, la communication par transmission, diffusion ou toute autre f
de mise a disposition, le rapprochement ou l'interconnexion, ainsi que le verrouillaffacement ou la destrucH
tion.

Fichier papier structuré (classé par ordre chronologique ou alphabétique...), fichier Word, Excel, logiciel, applicataiimiugp
base de données comprenant des informations a caractére personnel.

Le responsable de &itement

t SNE2YYS LIKe&aAl[dzS 2dz Y2NI €S> QI dzi2aNARGS LIdzo t A |j dz9
finalités et les moyens du traitement de données a caractére personnel.

[ FAYFEAGS RQdzy GNFXAGSYSy

But poursuivi par la collecte dionnées.

tFNJ SESYLX ST LINR&ALISOGAZY O2YYSNDAI tnBwsletierNaguel® justifield
02ttt SOGS 48l désdtarieBpiosgRctsSapres recueil du consentement des personnes concernée
La Commission nationaB®S t QAY F2NXF GAljdzS Si RS& tA0SNILSa& 6/ bl
[ QF dzi2NRAGS FRYAYAAGNI G§AGBS AYRSLISYRIYyi{dS OKIFINHSS vy
les responsables de traitement.

Le Correspondant informatique et libertés (CIL) / Délégué a la potibn des données (DP@ data protection
officer)

t SNAE2YYS RSAAIYSS LI N fQ2NBFYAAYS LIRdzNJ LIAE 23 SNJ
obligatoire pour les organismes HIm amenés a traiter de données sensibles, & grande échélledéxde@t DPO
2SO €1 YAaS Sy dzzdNB Rdz wDt5¢ {Sa YAaarzya az2yi
RSa RA&LIRAAGAZ2YEA LINAaSa Fdz aSAy RS ft QSYGNBLINR&S

Source

Repéres qualité de servinel, Traitement des données a caractére persoiinelY A & S Sy dzdz&NB R
logement social de la CNIL, USH, octobre 2014

Repeéres qualité de service n°41 Réglement européen relatif a la protection des domp&esds pour les orga-
nismes Himoctobre 2017

ParallelementRSa 1jdzSadiA2ya RQ2NRNB SiGKAl|dz§S O2yOSNYI yi
GSYRSyYy(G tSa LIaaAroAfAildsSa R EnhefiRdehs delrk hesuwielpéoh 2y RS
par exemple dracer» les locagires en impayés durant toute la durée de leur Ballne réflexion

YSysS RIya S O RSElpligRe3uzyepoinRde YdsdiXiréadre de bonnes pra-
GAlJdzSaz SG RS S LI NILIFISNI PGSO tSa Ozfef I 02N GSd
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La valorisation des données

Les données représentent wctif majeur pour la plupart des organisations et des entreprises en permettant de réa
leurs activités métiers et leurs missions premieres:dala de cette contribution directe, elles rggialisent la connais-
aFyOSsT lijdzA LISN¥YSG RS YASdzE O2YLINBYRNB Si 2dza3SNE | ¥
f Q2 NHIyAal A2y | dzLJNBa RS asSa OftASyidazr LI NISYylFANBa 2dz ¥

Ainsi, les données ont toujours constitué urtifide valeur. Cet état de faita Sy Rl y OS t avacd nOnd@lsy¢-(i dzS N
A2y LINPINBaairAgS RS fQSyaSyofS RSa LI ya RQdatfidaiof. e
«datificationn O2y aAaidsS t (NI YyaT2NEEANINASSYy RSUOGISIORSE =S yf @81

Par exemple, la dématérialisation de processus comme la facturation engendre non seulement un abandon pr

des factures papier au profit de documents électroniques, mais également une estralgts données propres (ex
adresse de facturation, montant HT de la facture, etc.) contenues dans les factures. Ce phénoméne devient de
exponentiell SO f QLY GSNY St QR F & S NI»8(6térdetol Eya@kizbiip ce fui étaitautrefois consi-

déré comme un bien matériel et nullement numérique devient connecté, et peut donc potentiellement génér

traiter de la donnée (exles murs et sols connectes, les équipements électriques, etc.).

Les données connaissent ainsi une explosans précédent. A titre indicatif, le volume total de données acquise
stockées par les entreprises double toutes les 1 a 2 années. Le volume, la vélocité et la variété ne fol
i dzQF dz3YSy i SNJ RS Y y A 8 Npossibilidsinolidlgsien ®rinés31& valorisdiidna(rdela BeSldur
simple exploitation dans les activités opérationnelles ou dans les prises de décision.

/'S LRGSYyuArAStz RIyada €S aSOGSdzNJ Rdz £ 23SYSyd &a20AF €3 LISdzi

I La création de nouveaursages ou services.es usages produisent de la donnée, mais en retour, les doni
ellesmémes peuvent créer de nouveaux usages. Par exemple
0 La connaissance plus fine des locataires et du parc de logements (donc les données associées) p
créerund SNIDA OS LJ dza I dzi2Yl GAljdzS SG LI dz&a LISNIAYySyd RS
o [ S&4& R2yySSa RSa AyiSNBSylAizya (G§SOKyAljdzsSa RS& LINB3
nel de proximité et les locataires pour une meilleurenifi@ation et coordination de la disponibilité des ac-
teurs.

1 [QlylfeasS Sy YIaaS RS R2yysSSa LésitecHnifuesNiBudeleS NQritSmel
en masse de données permettent de détecter des inférences sur les données via untaspg® supervisé ot
non. Sur la base de ces inférences, des modéeles, potentiellement de prédiction, peuvent étre créés, qui vont au
dela de ce qui est traditionnellement permis par les techniques dans les systéemes décisionnels. Par e
QF Yyl t ¥E5aSyRSa R2yySSa (SOKyAldzSa adzNJ £ Sa Sl dzA
RSTFIAfEIyOSa Si fSa LIyySaszx Si R2yO RQ2LIIAYAASNI fSa

9 La création de valeur par la vente ou la mise a dispositiDans le secteur privé, certaines données revéte
une valeur marchande particuliere, et peuvent étre potentiellement vendues a des tiers. Dans le secteur
et donc le secteur du logement®dk I £ = f I YA AS t RA &L aRdik awgrahddublidh
de certaines données permet de créer de la valeur économique et sociétale via la création de nouveaux :
LI NJ RS& &0 NIidzlla 2dz RQI dzi NBRS SEYVSFADBSEAYERFIUAI §8
méme des initiatives ©pen Datay.

Avec la multiplication des services et des usages, il est fort & parier que davantage de données vont étre géne
potentiel S&a G (St |j dzQAf  Sdiffitile & saRiRedZNEsMEHIZAC 2SIgICE2TNIA 4 = f QS E LI
donnéesquestionnefortement sur lerespect de la vie privéet lesdérives de la monétisation des données a caracte
personnetb [ S f23SYSyild a20Alft yaSli RKdARY Y Stizy 02 SIS S @S WAk
exploiter en masse les données personnelles sans se fixer beaucoup de limites, il lui appartient de se fixer des
O2yRdzA S S RSA& RSYI NOKSa NI A a2 ywilQiSation 88 dohides.LJ2 y al 6f Sa &«
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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
numeérique est un outil puissantil contribue a donner plus de poids au locatairgui devient sachant,

partage son avis sur Internet, et a le ce@ R @+ y il 3S F OGSdzNJ RIya &l NBf
[ Q2NHIFYA&YS 1 fY NBalLRyalotS R2A0 SyO2dz2N» 3SNI OS L
j dzSy 0Sa 1jdzQAt AYLX AljdzSo

T

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

[ S INIYR LlzofAO aQSad ILIINBLINAS fSa (SOKy2ft23ASa
ONBlI GAGAGSE €S 0Sa2Ay RS 02YYdzyAOF A2y RS& dziAf)
technologies. A mesure que noeasmmes de plus en plus équipés et éduqués, nous sommes également de p
plus connectés nous interagissons, nous nous coordonnons, nous échangeons des informations, nous nous
pour défendre des causes. Le constat est sans appef QA Yy 8 &t t RIONBBGAGAGS asS a
RS&a SydNBLINR&aSa Si RSa 2NEBIyAaldAz2yase ! gSO f QSE
devient plus important de capter les contenus géenérés et partagés par le grand publit gpiat@e chercher a
produire ces contenus en interne.

t NI fl FLFEOATtAGIEGARZ2Y RS tQIF008a t fQAYTF2NXIGAZ2Y Si
a donnerplus de pouvoiret de poids au locatairequi désormais est potentiellemerh mesure de
- Développer son niveau de connaissance,

- Prendre la parole publiguement,
- Réaliser luiméme un certain nombre de taches
- {QAYLX AljdzSNJ RIFya fSa RSOAaA2ya RS fQ2NHIYyAaYS

{A tQFYSEAZ2NIGAZ2Y RS | NEsfdrniafiod gumdiGue Seg drgafisinés, atiaxs 8 cohINA 2 |
vient de considérer le locataire comme un partenaire a part entiére et de se positionner tout au long du pa
Oft ASy (i LJ2dzNJ f dzA F LILI2 NI SNJ dzy S NBLIR Yy &S o dahslldicgSruction Ge
42y SELISNASYOS RS t23S8SYSyid SiG Lidza 3Ft26l £t SYSyid R¢

¢2dz2i RQIF02NR:Z fSa Y2RS&a RS O02YYdzyAOl A2y &a2yid NBY

- Le locatairedéveloppe son niveau de connaissancele locataire a désormais acces a un nombre
jdzZ A2 AfEAYAONS RQAYTFT2NXIGA2Yyas ftASS&a SyidNB StfS
fA3YySz tF @FfSdNJ RQdzyS Ay F2NXNIGA2Yy Said flF YsYS:
lisateur). Ce docataire sachant est capable de comparer les différents services dont il dispose,
connaitre les offres commercialisées par son bailleur, obtenir des avis et des évaluations des diffé-
rents organismes, etc. Il remonte ainsi le parcours clie¢rsieedéplace de la consommation simple a
la prise de décision. Les sites comparatifs sont devenus légion dans tous les secteurs.
t 2dzNJ f QSYGNBLINR&AST OSf | & danhanfes saljschdentt 1Sposi-Q S a G
tion de forceenmat § N RS O2yyl AaalyOS RS ftQ2FFNB (SyR t
YsYS @SAtEtSNI £ OS 1jdzS tSa SljdzAalLlSa Sy NBfFGAzZ2Y
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ROAYTF2NXI GA2Yy SiG RS O2yylAaal yOS dedahIelsr teyld-= LJI2 d;
cataires «sachant».

Il est en capacité derendre la parole publiguementLes médias sociaux constituent dorénavant de
o02yySa OFrAaasSa RS NBazylyOS LldzNJ £ Sa 204Gl ANB:
bailleur social.Ce sont des outils dont les organismes Hileuvent se saisir pour redynamiser la
O2YYdzyAOFGA2Y I dzLINB&A RS&a f20FdGFANBAY ljdzA RS@GAS
profiter des réseaux sociaux pour accompagner et conseiller le locataireevigidEos et tutoriels
OSYUNBGSYAN a2y f238SYSyid> FFEANB Rdz oNAO2f | 3Ss |
pondre sur les réseaux.

[ Sa t20FGFANBAST ljdd yid t SdzEX LISdz@Syd LI NX SNJ RS
NJ& Sy OSyvivdptdda imaniére immédiate et spontanée.

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

ces plateformes et de leur appropriation dans la vie quotidienne. Alasfbnction de community

manager deviat incontournableLJ2 dzZNJ I YAYSNJ £ Sa O2YLXiSa RS f QSyil
apporter des réponses aux internautes en temps réel, veiller aux éventuels risquasadebuzz»,

j dzA  LISdz@Sy i RSANF RSNJ NI LIARSYSy il tbnQdesrresofrceRE Q2
mettre en place pour assurer un service et un pilotagm «continu» des réseaux sociaux, qui sont
perpétuellement alimentés, y compris la nuit, le westkd. Dans une démarche dgstion deges-

sources humaines responsable, il estqunisé de définir le périmétre de ces nouveaux métiers issus

Rdz ydzYSNAI|jdzSz Si RQStIFI02NBNI I gSO tSa 02ttt 062Nl G

I dzii NB LI NJi Zpettt faciitskHes nyiobles ¥eSontrilbuttodes locataires

Le locataie est en capacité desaliser lurméme un certain nombre de tacheQutre les services en
fA3dyS YAa t al RAALRaAAGAZ2YIT €S t£20F0GFANS LISdzi R
RS ReaF2yOiA2yySyYSyita (GSOKyAldzSaszs LI NI £+ GSNRTFA
par la mise a jour du patriniee et des équipements, par la participation a la relocation de son ap-

LI NI SYSy (X [ QSlgcathiE &qyiied’> RS QOS LI Aljdz2t yi REya €F 3S
redéfinit la relation traditionnelle bailledlocataire et peut profiter aux deux pags.La mise a con-
GNROdziA2y RS t20F0FANBS £t tQFrO0GAGAGS RS fQ2NAIYA

[ Q2NBIFIYyA&aYS Said Sy YSadiaNE RS NBYF2NOSNareps- RALFf 2
sentation des locataires est structurée paf u OF RNBE NBf F GA2yy St RSTAYA 060
aSAfa RS O2yOSNIFGA2Yy 201 0ABSsS | 2a20Al ppar2yasx |
fois insuffisantgour engager un véritable dialogue avec les locataires, et ne sont pas syiséea

YSyd NBLNBaSyidliAFTa RS tQSyaSvyofS RSa t20FGF AN
YAaYSa 1fY LSd@Syid | @2AN £Sa Y2eSya RQSE I NBHANJI f
touchant un plus grand panel de clients, de maniges réguliere. Les sites internet, réseaux sociaux

S IdzZiNB&a LI FGSTF2NY¥Sa LISdz@Syid siNB dziAfAasa LR

7 « Locataireéquipier» : notion mise en avant par le Club Innovation et Management dans le cadre de la Redhdbdiét 2 Yy & dzNJ f QAY Y 2 Bl
relations de services (travaux menés en 2016)
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taires: en mettant a disposition des locataires concernés par des projets de réhabilitation ou de tra-
vauxt S& R20dzySyida RS LXIFyyAy3ds RS LINBaSyidlrdizy RS
RSa4 LINR2SGasx SO0 / QSald dzy Y2eSy RS NBLRYRNEB

incitent les démarches RSE.

Dans une perspective RSendre les habitantsco-décideursk
lfY LISNY¥SG RS aQl aadz2NBENJ RS
aux choix effectués.

§a 2NASyiGliGA2Ya
t

Les administrateurs sur tablett@iguillon Construction

Laréinvention de la relation client par Patagonia

[ QSYGNBLINR &S tFdlF32yAl ljdzA O2ye2Aild SiG @SYyR RSa
RQ2NAIyAalGA2Y ljdzA + &dz NBAY@SYGSNI al NBfFGA2
f QSYGANRYYSYSyd S RlIya tQsS0202yO0SLIiAz2zys tlFal 32

GstSYSyida Ftonvysasz ljdzS tSa OftASyida NBG2dz2NYyI ASyid
&SN} Al LX dza 3 NdnnaiRlesambyerfs Qi glignsRie Mfa@rSar -ebmes leurs vétements. E
partenariat avec iFixit communauté libre de réparateurs un portail web a été créé recensant des tutorie
gratuits expliguant pas a pas comment réparer une doudoune en dueelplacer une roulette sur une valisi
RSO02dztf 20KSNJ dzy LJdzf £ = SGO® t 2dzNJ RAFTFdza SNJ LI dza f I

jdz§ fS& dziAf A&l 6§SdzNAE aQl LIRNISYd RS QI A ReBainy dints
St fSdzNJ FGdl OKSYSyid t fSdzNE @OsiSYSydGad 9y LINBFA
entend bien sensibiliser la communauté sur la durée de vie des produits, aiguiller ses clients vers des g
réparation @i FF ANB LI NIF3ISN) RSa SELISNASYyOSa Sy i Ndtuitie
initialement (en éduquant ses clients a réparer leurs vétements, les ventes peuvent diminuer), Patagonia
aux attentes des différentes parties prenantesintroduit un cercle vertueux : le savdaire des employés es
valorisé, les consommateurs sont plus indépendants, la communauté globale agit pour la protecti
f QSYOPANRYYSYSyiGz fSa F2dzNYVA&aaSdzaNE 2 yrént lelmg procEdés? dzN.

LINR

I LINA&aS Sy O02YLIGS

dz

a S
F



Partie 2
OGN YyATF2NXYIFGA2Y ydzZYSNAIjdzS £ fQldzyS RS 1 w{9

[t

UNE TRANSITION NUMERIQUE RESPONSABLE DE LA RELATION AVEC LES HABITANTS

Accompagner les

Se saisir des
opportunités

lutions

evo

s

\Y,

\Y,

\Y,

\%

\%

Diversifier les canaux de contaetvec les loataires (physiques et digitaux) en respectant

LINRY OALIS RQ2YYAOIlIYIfAGS

Identifier et accompagner les locataires éloignélsl numérique (fracture matérielle ot
RQdzal 3S0

Coconstruire les choix de services numériques/ec les locataires et les associer

QSt 02N GA2Yy RS&a 2dziAfa ol @ryas LISYRFEyGS L

hLIGAYA&ASNI SG FYSE A2NBN fteuSeh Fepdddadd AuinBuvefkeS
attentes

Approfondir sa connaissance des locataires, afin de personnaliser la relation clieat,en
LINBYlyd Sy O2yaARSNIidAz2y fQSya2Sdz RS O2yFHFIARS
WSYF2NOSNI £ O22LISNI A 2 yen Blargissaq £OrKddes AeScom- 3 S O
munication, en en faisant unlecataireéquipier» et en facilitant son implication dans le
RSOAaA2ya RS fQSYdNBLINRAS

Gestion a distance des interventions techniques, Clamart Habitat
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2/ Le management et les relations entre
les collaborateurs

[ Sa alftFrNASA a2yl dzyS LI NIAS LINIBe/sory éus quifcangtiieny Sy G I |
f QSYGONBLINAAS S [ Edz@NBNOI AR y¥ISYBVE A R2YRI E AYGSNYyS |
des démarches RSE, qui valorise et renouvelle en profondeur les principaux leviers du management des
ressources humained.es principes de la RSE favorisent notamment une participatiore ates salariés,

fS RS@St2LIISYSyid RS fI OFLIOAGS t FFANBI QI dzi2y?2
fQFYSEAZ2NIGA2Yy RS& O2yRAGA2ya RS (NI OFAf @

Quelles sont les évolutions induites par le numérique sur ce cadre de managenornsable?
Selon Manuel Zackladia transformation numérique a des impacts sur le travail, selon fooises pos-
sibles.

1 [ QA Y T 2 NXubslithtiyedz8ésigne un processus dans lequel le numérique prend progressi-
vement la place des opérateurs

f [ isformatique «rationalisante» RS & A3y S f QdziAft A&l GA2y Rdz ydzYSNA |
ddza RS fQSYGONBLINRAAS S 3IFr3IYySNI Sy LINPRdAzOGAGAGS
L dza tF NESYSYyd LI NIF3ISS | dz22 dzNR QK dzA

T [ QA Y T 2 NXdpacifaliedzRIS RY S RS & QI LIJdz2 SNJ &dzNJ £ Sy dzY SNA
RQIFI3IANI SG RSOSE2LIISNI £ Sa 02YLISGSyOSa RSa 02ttt

5tya f6a FILAGAS OS8a GNRAA F2N¥Sa RQSO2ftdziAzy y$§ a
correspondent A diff @y 1 S& RANBOGA2ya OSNBR fSaljdzStfSa f QSy i N
YIEGA2Y YdZYSNALdz8® [ OA&A2Y w{9 RS fafbaaidrtey,led YS LI
cette transformation, et surtout, €apacitante», au service ded dzi 2y 2 YA &l GA 2y SG RS
LINEP FSaaA2yySt RSa 02ttt 02N} iSdzNBEd / SGGS GNRPA&AASYS
management que propose la RSE.

SLYGSNBSYGA2y RS al y dd8uiat orgdni€E|par ke Rluld IrhddtionRiMartageméntdbsiorsiatibn numérique et
transformations du travai, 1°" juin 2017.










































































































































