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9 ‘ LES ACTIONS DE SENSIBILISATION ET DE COMMUNICATION

Actions de sensibilisation — Traitement dossiers d'échange

- [ @
% SAISIE DE LA DATE DE CALEOL

+ Les dates de CALEOL d'un méme dossier d'échange doivent étre espacées de 8 jours calendaires
maximum.

- |l convientde:

- Prendre contact avec l'autre bailleur afin de se coordonner sur la date de passage en
commission des dossiers locataires

- Une fois les dates fixées entre les 2 bailleurs, saisir la date sur le site Echanger Habiter
afin de transmettre la confirmation a I’autre bailleur et d’informer les locataires

c REALISATION DE L'ETAT DES LIEUX

- Etablir les états des lieux entrant et sortant de votre logement le jour du déménagement, ils doivent
avoir lieu le méme jour chez les deux bailleurs (le jour du déménagement des locataires).

« Il convientde:

- Prendre contact avec les locataires afin de connaitre la période de déménagement
souhaitée.

- Prendre contact avec l'autre bailleur afin de fixer une date a partir de la période de
déménagement.

- Etablir le méme jour les états des lieux entrants et sortants du méme logement.
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Actions de sensibilisation — Traitement dossiers d'échange

U U , .
SAISIE DE LA DATE DE REALISATION DE L'ECHANGE

+ La date de réalisation de I'échange doit étre saisie sur la plateforme aprés le déménagement confirmé.

/5

- En cas de saisie de cette date avant le déménagement:

- Les locataires ne peuvent plus accéder a leur compte Echanger Habiter.

- Les locataires ne peuvent plus communiquer entre eux via l'outil messagerie de la
plateforme.

- En cas de saisie de cette date tardivement aprés le déménagement :

+ Les locataires ne recoivent pas le message pour leur souhaiter la bienvenue dans le
logement, leur compte n’est pas désactivé.

- Les locataires sont bloqués s'ils souhaitent se réinscrire sur le site.
Les statistiques de la plateforme ne sont pas a jour.

@ SOUPLESSE DU DISPOSITIF

+ Echanger Habiter permet de faciliter les mutations, nous vous invitons a rester souple lors du
traitement des demandes d'échange dans le but de favoriser les mutations afin d'optimiser
I'occupation de votre parc social. Notamment, au niveau de la composition familiale, lorsqu’'un locataire

libére un plus grand logement et que I'échange accroit la surface du logement occupé par la famille la
plus nombreuse.
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Actions de sensibilisation — Traitement dossiers d'échange

@ LES DELAIS DE TRAITEMENT

Pré-instruction : 7 jours calendaires a partir de la transmission du dossier d'échange

/5

* Instruction : 14 jours calendaires
« Coordination pour passage en CALEOL : espacement de 8 jours calendaires

+ Deés l'acceptation des deux CALEOL : un délai de 21 jours calendaires pour lancer les diagnostics et se
coordonner avec les locataires pour fixer une période de déménagement.

Les attendus des bailleurs a chaque étape d'un dossier d’échange sont présents dans la charte de
bonnes pratiques du dispositif a votre disposition sur le kit adhérent (sur le site aatiko.fr) - Retrouvez
les informations de connexion en slide 25.

TERME « LOGEMENT EN L'ETAT »

« Les bailleurs ne réalisent pas de travaux d’embellissement.

« Il convientde:
« Reéaliser les travaux de mise en sécurité suivant le résultat des diagnostics obligatoires.
« Prendre en charge les entretiens habituels qui sont a la charge du propriétaire
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Actions de communication — Rapport d'enquéte de satisfaction locataire 2023

L'UTILISATION DE LA PLATEFORME

"/ ,04%

Evaluation moyenne 0,25

L'AXE
D'AMELIORATION

Clarifier les informations

[ Lesannonces en double
correspondance

O Lesétapes d'un dossier d'échange:
traitement, CALEOL, travaux,
démeénagement...

5k || [ |k ok ok

O «Application trop simple et trop rapide, je suis satisfait »

O « Efficace et rapide, car c'est toujours plus compliqué en passant
par les bailleurs ou voie classique »

O « Plateforme géniale, hyper bien détaillée, rapide, efficace
surtout avec le manque de logement »

= Des améliorations sont mentionnées par les locataires:
= Rendre I'ajout d'une photo obligatoire sur les annonces
= Mieux détailler les commissions d'attribution
= Faire cocher des cases "parking", "balcon" dans la description
logement
= Systeme tres tres bien qui gagne a étre plus connue

= Avoir une ligne téléphonique pour pouvoir poser nos questions
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Actions de communication — Rapport d'enquéte de satisfaction locataire 2023

@ LES INTERACTIONS AVEC LES BAILLEURS

597

Evaluation moyenne =» Stable

Un mangue de communication :

Q

a
a
a

« Toujours pas de nouvelles. Je n'y crois plus cela dure depuis plus de
2 Mois. »

« Peu de nouvelles du bailleur : un agent en arrét-maladie et
personne n'a pris la main sur la suite. »

« Nous avons eu la date de déménagement seulement 1 semaine
avant alors que nous avons des situations de handicap. »

« Mangue de communication : j'ai connu le dispositif par le bouche-a-
oreille »

Un manque d'information et de compréhension:

Q

0 OO0

« Flou au niveau de l'état des lieux : on nous a dit qu'on le ferait nous-
méme, car échange en |'état. »

« Manque de confirmation sur le réel motif de cléture du dossier. »

« J'ai pris tout en main : les bailleurs ne font rien. |l faut les relancer
sans cesse, pas de réponse. »

« Assez rapide. Cependant, je me suis retrouvée avec 2 baux a mon
nom et 2 loyers pendant un laps de temps. »

LES AXES
D'AMELIORATION

Faire connaitre Echanger Habiter

0 La plateforme n'est pas encore assez
connue des locataires.

L Les échanges dépendent des inscriptions
sur le site !

Réduire les délais de traitement et

améliorer la coordination entre bailleurs

O Des délais de traitement long qui ne
correspondent pas aux attendus.

O Un mangue de suivi et de
communication aupres des locataires.
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Actions de communication — Rapport d'enquéte de satisfaction locataire 2023

Q LES INTERACTIONS ENTRE LOCATAIRES

8,69

Evaluation moyenne

Sk ||k [k | ok [k | A

X 0,69

0 «Touts'est bien passé. »

O « Locataires assez sympathiques. »

0« Facilité d'interaction, mais cela déepend des locataires. »

O «Certains pas tres aimables, mais je ne leur repondais que leur appartement ne
m'intéresse pas. »

O «Manqgue de sérieux des locataires : ils ne répondent plus. »

0 «Certains sont crades (mangque d'hygiene) : comment est-ce possible d'avoir ces

propositions ? C'est une horreur. On ne peut rentrer dans une piece (trop
encombrée). »

O «Certains locataires annulent la visite, mais pas de problématique particuliere :
manque de respect... »
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Actions de communication — Rapport d'enquéte de satisfaction locataire 2023

Q QUELQUES RAPPELS ET BONNES PRATIQUES

« Un fichier sur le fonctionnement de chaque organisme est a votre disposition sur le kit adhérent du
site Aatiko. Vous avez I'accés a un autre contact en cas de difficultés a joindre la personne en charge

du traitement d'un de vos dossiers !

» Lors de l'ouverture d'un dossier d'échange, des locataires déposent leurs piéces justificatives sur leur

demande de logement social. Pensez a vérifier leur présence en amont d'une demande par mail.

« Lors de la cléture d'un dossier d’échange, les locataires souhaitent avoir plus de précisions sur le
motif de cléture. Cela les aide a adapter leurs critéres de recherche un de trouver un locataire avec

qui I'échange sera possible.

10
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Actions de commmunication — Calendrier de formation 2024 !

"

Le traitement des
dossiers d'échange

FEVRIER

1

La présentation du
profil locataire

AVRIL

g

Le traitement des
dossiers d'échange

JUIN

A déterminer

OCTOBRE

JANVIER
m

Les sollicitations
locataires récurrentes

MARS

Les annonces et
comptes locataires

de T0h0OO a 12h00

Q

Les sollicitations
locataires récurrentes

SEPTEMBRE

A déterminer

NOVEMBRE

A déterminer

Une invitation vous sera transmise 1 mois avant chaque formation.

Il est possible de télécharger les invitations des maintenant via le
module documentation.

| T



Actions de communication

@ PAGE LINKEDIN DU GIE ECHANGER HABITER

* 1396 abonnés

* Suivez notre page afin de découvrir toutes les
actualités du GIE Echanger Habiter !

« https//www.linkedin.com/company/gie-
echanger-habiter

+ 26 posts publiés en 2023

* Nous réalisons des posts LinkedIn sur les bailleurs
adhérents sous forme de recommandation. Vous
étes référent pilote ou étes en charge du
traitement des dossiers d’échange et souhaitez
participer au développement du dispositif
Echanger Habiter ?

 Contactez-nous!
 echangerhabiter@aatiko.fr

ADHESION BAILLEUR 2024

e
sem

Lse
m R
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4 &
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Groupe ActionLogement
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Groupe «
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résidences
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Interface locataire

01 AJOUT DE VIDEOS EXPLICATIVES DANS LE PROCESSUS LOCATAIRES

+ Accompagner les locataires dans leurs démarches sur le site Echanger Habiter
* 4 vidéos réalisées :

* Inscription locataire
o Comment m'inscrire sur la plateforme ?

+ Annonces en double correspondance - = -
Cliquez sur ce lien pour comprendre en vidéo

« Les étapes d'un dossier d'’échange avant CALEOL

+ Les étapes d'un dossier d'échange aprés CALEOL

02 SYSTEME AUTOMATIQUE SUR LE JUGEMENT DE LA VISITE
+ Répondre a la problématique de non-retour des locataires apres la réalisation des visites.

+ Fonctionnement :
+ Un locataire A juge la visite concluante du logement du locataire B,
- Le locataire B n'a pas donné son avis sur le logement du locataire A,

‘J « 7 jours apres le jugement de la visite par le locataire A, le locataire B recevra un mail automatique et
aura un message sur son tableau de bord pour l'inviter a juger la visite du logement du locataire A,

+ Sans action de la part du locataire B, la visite sera jugée automatiguement comme étant non-
concluante 14 jours apreés le jugement de la visite comme étant concluante par le locataire A.

14
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Interface locataire

03 BLOQUER UN LOCATAIRE
« Un locataire peut bloquer un autre locataire sur le site.

- |l peut, s'il le souhaite, signaler un abus avant de bloquer le locataire.

+ Cette action est définitive :
Bloquer définitivement

1l ne sera plus en visite et/ou en contact avec ce locataire,

* Il ne pourra plus communiquer avec ce locataire, 4’ Ce contact souhaite visiter
« Il n'aura plus de trace de I'annonce de ce locataire. mon Iogement

visite visite
(4. FORMULAIRE DE CONTACT

+ Le locataire peut exprimer toutes demandes via le formulaire de contact disponible hors connexion ou en

® connexion.

+ Cependant, il est désormais limité a une saisie de 1300 caractéres maximum.

15
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‘ LA MISE A JOUR DES CONTENUS DE LA PLATEFORME

Mises a jour diverses

@ INTERFACES LOCATAIRES ET BAILLEURS

« Ajout et suppression du bandeau déroulant mentionnant l'interruption du traitement des
dossiers d'échange par RATP Habitat jusqu’au 16/10/2023.

@ DOCUMENTATION

* Mise a jour de la base contacts des référents pilotes de chaque organisme dans la
documentation agents, catégorie « Dossiers d'échange » et liste déroulante « Traitement

d'un dossier ».
* Mise a jour des liens vers le mail type et courrier type pour les réservataires.

« Ajout du calendrier des formations 2024,

A
BOOK DE PROCEDURES BAILLEURS

« Ajout des évolutions déployées en novembre 2023.

17



‘ LA MISE A JOUR DES CONTENUS DE LA PLATEFORME

Mises a jour diverses

g CHARTE DE BONNES PRATIQUES

* Les attendus des l'attribution par les CALEOL :

« appliquer le motif d'inéligibilité dans le cas d'une renonciation locataire apres
attribution, en fonction de la situation du locataire.

* ajout de la prise de contact avec les locataires pour fixer conjointement une période de
démeénagement puis d'une date définitive de déménagement.

« Acter I'échange sur la plateforme aprés la réalisation du déménagement.

@ KIT ADHERENTS DU SITE AATIKO

« Ajout de la note d'actualités de décembre 2023,
* Nouvelle version du book de procédures bailleurs,

* Mise a jour du fichier sur le fonctionnement des organismes pour le traitement des dossiers,
* Mise a jour du document explicatif des statistiques de la plateforme,

* Mise a jour du logigramme des dossiers d'échange,

* Nouvelle version de la charte de bonnes pratiques.

18
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LE LOGIGRAMME DES DOSSIERS D'ECHANGE

Les alertes sur les dossiers d'échange

Pré-instruction des dossiers d'échange O
- . - - ~ L . . O
e i}lans un delai de 7J((j)ursNCSIRenda|res apres Etape de pré-instruction ou -
SYeSIEISEN e renseignement des d’Instruction non validée 3 semaines 3
(SSelSIaMSI@ Prise de contact dans un délai de 14 jours calendaires apres le renseignementdes | 5
(Vous pouvez calendaires pour la finalisation de NUR g
facilement les I'instruction =
identifier dans : : des d g . .
la liste des F|’>_<at|on es dates de CAL a 8 jours Pas d'qlerte
dossiers, un d'intervalle maximum
ictogramme - - — —
pest Srésem Accord sur une date de demeéenagement Période/date de déménagement non S
dans Ia avec les locataires dans un délai de 21 jours renseignée par les bailleurs 3 semaines 7
celorle calendaires aprés l'attribution calendaires apres l'attribution 9
lert 2 : vz . . > T N 3
«alertes ») Cloture du dossier d'échange suite au Dossier d'échange non cloturé apresla | &
déménagement date de déménagement renseignée =

Des mails de relance sont adressés aux correspondants 1 et 2, par nos soins, en cas de dépassement
de I'un de ces 3 délais

Relance 1 - si non-résolution Relance 2 - si non-résolution
ler mail d'alerte - Détection > en S2 en l'absence de réponse > en S4 en l'absence de réponse

d'un nouveau dossier en alerte ou date adaptée selon Ia ou date adaptée selon |la

reponse reponse

Les alertes mensuelles, si dossiers toujours en alerte malgré les 3 relances, sont ensuite réalisées par
ﬁ téléphone auprés des référents pilotes.

Nous intervenons en tant que facilitateur, n’hésitez pas a nous contacter pour toute difficulté rencontrée.
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Les grandes étapes des dossiers d'échange

Bl ATTENTE DESNUR > LOCATAIRES1ET 2 5 5
Saisie des NUR

pA PRE-INSTRUCTIONY BAILLEURS1ET 2 52

leres vérifications - déclaratif X X

INSTRUCTION BAILLEURSTET 2 © Instruction terminée >4

Dernieres véerifications — justificatifs + demande d'accord et de congés

ATTENTE DATES DE
4 CALEOL COORDINATION BAILLEURS

Saisie date de CALEOL — Date modifiable aprés validation

< XY

CALEOL
=l PROGRAMMEES BAILLEURSTET 2 _Atrbue paria caLsoL PR

Saisie décision CALEOL - Dés la date de CALEOL effective MRS I

21
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Les grandes étapes des dossiers d'échange

COORDINATION CONCERTATION
(o¥ ATTENTE DATES DE DEMENAGEMENT BAILLEURS LOCATAIRES

Saisie d'une période de déménagement par I'l des 2 bailleurs Va,,der
COORDINATION CONCERTATION
7 DEMENAGEMENT PROGRAMME BAILLEURS L OCATAIRES
Saisie d'une date de déménagement par Il des 2 bailleurs 54 5K

Date modifiable aprés validation

ECHANGE
9 e |EE BAILLEUR1OU 2

Saisie de la date de réalisation de I'échange par I'l des 2 bailleurs
Date modifiable aprés validation

=
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Les grandes étapes des dossiers d'échange

CLOS PARUN BAILLEUR BAILLEURTOU 2

Cloture du dossier par I'l des 2 bailleurs
Saisie d'un motif

CLOS PAR UN LOCATAIRE LOCATAIRETOU 2

Cloture du dossier par I'l des 2 locataires
Saisie d'un motif

Cléturer le dossier < XK

I Renoncer a I'échange

XK X

23
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LES RESSOURCES UTILES

Kit adhérent

O'l URL : https://aatiko.fr/espace-adherents-connexion/

(02 'DENTIFICATION - MDP : Echangerhabiteridf

O3 cLicsur Kit adhérents

IDENTIFICATION

Cet espace est réservé aux adhérents de la bourse Echanger Habiter.

Pour obtenir vos accés, merci de contacter I'Aorif et/ou le GIE.

Mot de passe

CONNEXION

25
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LES RESSOURCES UTILES

Kit adhérent

Les documents accessibles :

Présentation générale d’Echanger Habiter : support de présentation, vidéo de présentation du
fonctionnement général de la plateforme, rapport d’activité 2019 et rapport d'activité 2020.

Processus d'adhésion : courrier d'appel a manifestation d'intérét, formulaire d'adhésion et formulaire
Survey Monkey.

Fichier patrimoine : lien vers la documentation sur la création et I'import du fichier patrimoine sur la
plateforme.

Fonctionnement global du dispositif : schéma de fonctionnement global du dispositif, logigramme
synthétisant le fonctionnement de la solution et support de formation Aatiko.

Fonctionnement pratique de la plateforme : charte de bonnes pratiques, guide de procédure bailleur,
présentation des statistiques de la plateforme, document compilant le fonctionnement de chaque
organisme afin de faciliter les échanges inter-bailleurs, logigrammme des dossiers d'échange, tutoriels
vidéo (formation et webinaires) et notes d'actualités.

Kit communication : outils pour communiquer aupres des locataires (affiches, cartes communication,
plaquette de présentation...).

26
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Module documentation

IAPPLICATION ~ I
S Logs

R, Bannissements

0'| ELEMENT DE MENU

I [@ Documentation I

02 CHOIX DOCUMENTATION AGENTS/ADMIN

+ L'agent accéde aux informations concernant le tableau de bord, locataires et annonces,
activation/désactivation annonces, activation/désactivation comptes locataires, anonymisation, dossiers
d'échange, et statistiques.

« L'administrateur bailleur accéde aux éléments pour la gestion du patrimoine.
- Les webinaires sont disponibles dans la documentation Agent (les menus déroulants mentionnent
« Webinaire : [..] »).

DOCUMENTATION 4 Echanger Habiter, la bourse diéchange de logements sociaux ~ Documentation

000
{000
Jlooo
ooo

Agent Administrateur Bailleur Super-Administrateur (AMO)

Un agent peut ... @ Un administrateur peut ... @ Un super-administrateur peut ... @

Liste des mails envoyés depuis la plateforme
Kit Adhérents - mdp : Echangerhabiteridf



Assistance Aatiko

LES RESSOURCES UTILES

Adélaide Franc Angelina Dos Santos

Un courriel et un numéro de téléphone dédiés a la bourse Echanger Habiter :

echangerhabiter@aatiko.fr // 04 26 78 7178

Nous sommes disponibles du lundi au vendredi de 9h a 17h.

28



Mercl de votre attention
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aatiko.fr
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