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PRENDRE UN
e NOUVEAU TOURNANT

| 2 nouveau

visage
AAdOMa

Depuis sa création en 1956, Adoma

avu ses missions évoluer pour devenir
lacteur incontournable de linsertion par le
logement. Premier opérateur du logement
accompagne, Adoma, societe d'économie
mixte, poursuit son evolution. Elle est
integrée depuis 2015 au groupe SN
(Societeé nationale immobiliere), filiale

de la Caisse des Depots. Dotee de moyens
suppléementaires, Adoma peut désormais
renforcer ses reponses concretes

aux besoins tres sociaux de notre pays.

Laclé
Les cahiers théematiques

@17 % de femmes
sont accueillies par
Adoma en 2014.

@23 % des nouveaux
entrants ont moins de
30 ans.

: doma loge plus de 71 000 personnes.
¢ Au cours de ces derniéres années, la
i crise économique et la pénurie des
logements sociaux ont entrainé une
mutation de la clientele. Adoma, acteur
engagé de T'insertion par le logement, propose des
solutions pour favoriser I'accés au logement tout en
développant des services innovants et personnalisés.

REPONDRE AUX ATTENTES D'UNE CLIENTELE
EN MUTATION

Au cours de ces derniéres années, la clientéle accueillie
chez Adoma a progressivement évolué. Les résidents
« historiques » ont aujourd’hui vieilli. En 2014,
24 900 personnes ont 60 ans et plus, ce qui représente
42 9% delaclientele Adoma. Ceest un publicisolé, alasanté
fragile et exposé aux probléemes de dépendance. Adoma
doit mettre en ceuvre un accompagnement spécifique
tenant compte de ce vieillissement.

Un nouveau public plus jeune, souvent précaire, prend
une place de plus en plus importante au sein du parc
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ADOMA EN CHIFFRES (AU 31/12/2014)

o N )

U8 Lesclients
‘i’a‘
71 000 427%

clients des clients ont

plus de 60 ans
94 %

des clients ont entre 18 et 30 ans,
soit 5 577 personnes

Le logement

70 878 Plus de 200 11 278

ogements demandes cest le nombre
en ligne par jour de nouveaux
entrants en 2014

44,6 %

des plus de 60 ans sont loges
depuis plus de dix ans

Adoma. Il sagit de jeunes actifs qui recherchent une solu-
tion de logement accompagné au début de leur parcours
professionnel, de jeunes meéres célibataires, de personnes
percevant les minima sociaux ou a la recherche d’'un
emploi. Sur les 11 278 nouveaux clients entrants en 2014,
23,5 % ont moins de 30 ans, 17,1 % sont des femmes. Les
familles monoparentales sont de plus en plus nom-
breuses (2 044 enfants sont présents). Lambition
d’Adoma est d'apporter des réponses concrétes pour par-
ticiper a I'insertion de tous les publics accueillis.

S’ADAPTER AUX NOUVEAUX BESOINS :
ADOMA SERVICES

Lévolution significative de la sociologie de la clientéle a
conduit Adoma a s’adapter a des besoins nouveaux. La
clientele plus jeune est adepte de nouvelles technologies
pour communiquer. Les « chibanis » aspirent a disposer
d'un logement dont 'aménagement a été concu pour
atténuer leurs difficultés physiques et a recevoir un
accompagnement approprié. En 2013, Adoma lancait une
offre « Adoma Services » pour apporter des réponses
concretes aux différentes attentes de ses clients.

FAIRE DE LINNOVATION UN LEVIER D'INSERTION

Ladémarche « Adoma Services » est tournée vers I'écoute
etlasatisfaction client: services pratiques, accompagne-
ment social, relation client... Elle a pour objectif d’amé-

liorer le cadre de vie et daccompagner tous les résidents
sur le chemin de I'insertion. Linnovation s’est portée sur la
relation client, avec notamment la dématérialisation d’un
certain nombre de démarches administratives : candida-
ture a un logement, création d'un compte résident, demande
drallocations, informations en temps réel sur l'actualité de
sarésidence... ®

LES 3 CHANTIERS STRATEGIQUES
DU PROJET DENTREPRISE

" Construire et développer une relation durable
4 et personnalisée avec chaque client.

. Apporter des réponses concrétes aux besoins
4 de logement par le renforcement de partenariats.

™. Renforcer l'ensemble des dispositifs pour favoriser
/ l'acces au logement de droit commun.
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S'adapteraux nouveaux
besoins ct aux Nouveaux
Usages

Acteur incontournable de
linsertion par le logement,
Adoma place les besoins
de ses clients au coeur

de ses préeoccupations

et de ses réflexions. Les
evolutions importantes

de saclientele et de son
profilau cours de ces
dernieres années l'ont tout
naturellement amenée a
faire le choix d'une stratéegie

digitale utile et innovante
pour I’épOl’]d re aux attentes @12 % des personnes réalisant la demande de logement en ligne sont des étudiants.

CHIFFRES CONCERNANT vec le lancement en juin 2014 de sa
LES CLIENTS CONNECTES demande de logement 100 % en ligne,

(source : www.adoma.fr) . partir d’'un formulaire accessible sur
. www.adoma.fr, Adoma s'est positionnée
comme un acteur du logement accom-

@ nécessaires sur le principe du déclaratif. Les piéces justi-
ficatives seront présentées par la suite avant I'entrée dans

o : o : 6 o le logement. Ce procédé répond aux attentes des candi-
40 /O 37 /O 3 /O dats, en facilitant la saisie au maximum. La simplicité et

pagné résolument tourné vers le numérique. Les candi-
la rapidité ont été les deux objectifs principaux de cette

dats aux logements sont invités & saisir les informations

(

des lntematUtetS ~ des dletn,ts t de ftemmg/s, mise en place afin dapporter une réelle plus-value aux
(Sje connecten bil co?nec eson g%n re37 % utilisateurs. Ces mémes principes sont utilisés tout aulong

SpUS Ltmbr[ng e ; entre 25-34ans ; Qmmets du traitement de la demande. Ainsi le candidat recoit par
ouunetabete 5 Ilqeag/lltgeuAGQOfYL]Jar e-mail et/ou SMS les informations concernant le traite-

ment de sa demande.

512 Ooo La mise en place de la demande en ligne a permis

- o de construire le socle du parcours « client numérique ».
utilisateurs ont visité wwawadomalfr en 2015 P ¢ due>»
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“ Cette demande

de logement s'est revelee
simple comme bonjour ! »

JOCELIN D.
premier resident ayant obtenu
un logement via la nouvelle

demande de logement
en ligne Adoma.

Lexploitation du numéro de téléphone portable ou
I'adresse e-mail permettent ensuite de gérer avec le client
une nouvelle relation basée sur des services innovants.

DEVELOPPER DES SERVICES CONNECTES

L’ambition d’Adoma est d’apporter a ses clients une
gamme de services pour faciliter leur quotidien et pour
les rendre acteurs de leur parcours d’insertion. Ainsi,
depuis le début de I'année 2015, Adoma développe en
partenariat avec la Cnaf I'Intégration dématérialisée a
lademande d’aide aulogement (IDEAL). Grace A IDEAL,
le résident ne remplit plus un dossier papier pour effec-
tuer une demande d’APL. Celle-ci est réalisée directe-
ment par le Responsable de résidence Adoma dés I'entrée
dans les lieux. Non seulement les démarches sont sim-
plifiées pour le client, mais, en plus, les aides au logement
sont percues beaucoup plus rapidement.

Suitep.6©® ®

"...

Ouestions

Unbel exemple
de modernisation
del’action publique

En 2015, la Cnaf et Adoma ont signe une
convention cadre IDEAL ou Integration
DEmatérialisee des Aides au Logement.
Une innovation pratique a forte valeur
ajoutée pour toutes les parties.

Adoma déploie actuellement, avec les CAF,
ce nouveau service d'acces aux droits.
Pourquoi avoir développé ce dispositif ?
© IDEAL s'inscrit dans l'objectif global

de la Cnaf de simplifier les démarches des
usagers en développant les relations avec
les partenaires par des echanges
dématérialisés. Ce dispositif est né d'une
initiative de bailleurs sociaux déja engages
dans un accompagnement social des
publics. Le déploiement sur le territoire

de la téléprocédure IDEAL est conduit

par la Cnaf compte tenu des enjeux
financiers et du nombre de bénéficiaires
d'aides au logement. Ce renforcement du
partenariat avec les bailleurs pour favoriser
et simplifier l'acces aux droits est un bel
exemple de modernisation de l'action
publique. Sa mise en place est possible
grace a limplication de partenaires
dynamiques comme Adoma.

Quelle est la valeur ajoutée pour les
résidents Adoma ? Pour la Cnaf ?

© IDEAL contribue a la dynamique
d'amélioration de la qualité de service rendu
aux locataires et allocataires. Tout le monde
est gagnant. Les bénéfices sont importants :
renforcement de laccompagnement dans
lacces au droit, simplification de la demande
d'aide au logement, suppression de saisie
d'informations par la CAF, rapidité de l'étude
du droit et du paiement par la CAF.



PARCOURS CLIENT
NUMERIQUE
EN CINQ ETAPES

@DOMA

Le client disposera
SERVICES

en 2016 d'un espace Web
personnalise

ENQUETE
ENTRANTS

Adoma envoie par e-mail
une enquéte de satisfaction
aux nouveaux arrivants
pour connaitre leurs attentes

® ® O Suitedelap.5

RESTER A LECOUTE ET ANTICIPER
LES NOUVEAUX BESOINS

Adoma est un acteur de proximité qui puise sa force dans
sa présence et ses services quotidiens. Toute I’équipe
présente sur le terrain — le responsable de résidence,
l'ouvrier de maintenance, le responsable d’insertion
sociale — reste a I'écoute des besoins clientéle tout en
sadaptant aux évolutions en cours.
Cette connaissance du public et les
évolutions constatées sont enrichies
par les études de satisfaction réali-
sées chaque année.

Adoma a opié
pour un

Lacle
Les cahiers thematiques

Linternaute effectue
sa demande de
logement en ligne

DEMANDE sur www.adoma.fr

DE LOGEMENT
EN LIGNE

1 - Traitement
de la demande
par le logiciel
Adoma

2 - Attribution du

logement avec
signature du bail

TRAITEMENT
DE LA DEMANDE

\ SIGNATURE
N DU BAIL

e

Adoma realise
la demande d’APL
du client des son arrivée

@DOMA SERVICES : UNE AUTRE IDEE DU SERVICE

Depuis le lancement de son bouquet de services, Adoma
continue de développer son offre. Ainsi, en 2014, les pre-
miers SMS info clients ont communiqué en quelques
mots des informations pratiques au niveau local. Ce
mode de communication est véritablement apprécié des
clients (90,9 % de taux de satisfaction en 2015). Une
information personnalisée qui sera
complétée deés 2016 par le lance-
ment d’@doma services: un espace
Web personnel mis a la disposition
des clients dAdoma, qui y trouve-

Au-dela de la mesure du niveau de deve""’pe",.e!“ ront des services tels que la possi-
satisfaction, I'étude annuelle permet ('e sa s[l’(l[eqle bilité de gérer leurs comptes
de suivre I’évolution en équipement diq itale ‘ clients, d’y réaliser un paiementen

numérique de la clientele ainsi que
ses habitudes de connexion. Lanou-
velle enquéte satisfaction dite « nou-
veaux entrants » réalisée par e-mail
et lancée en 2015, a fait émerger de nouveaux besoins.
Cette enquéte donne la parole aux clients nouvellement
entrés qui y expriment leur niveau de satisfaction mais
aussi font part 8 Adoma d’'une demande ou d’une obser-
vation et suggerent des nouveaux services.

ligne ou encore d'y télécharger
leurs quittances et avis d’échéance...
Au travers des actions menées et des
choix de développement de ser-
vices, Adoma a opté pour un développement de sa stra-
tégie digitale dans sa mission d’accompagnement de ses
clients sur le chemin de I'insertion. @
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Témoignage

SOUHILA KELLACI,
Directrice de la Gestion locative et sociale

« Une connexion
pour faciliter 'insertion »

Depuis presque 60 ans, Adoma innove
pour assurer l'insertion des publics
qu'elle accueille. Pour cela, elle déve-
loppe son offre de logement en veillant
a suivre les évolutions et les attentes de
la clientéle. Les chambres avec confort
partagé répondant aux besoins d’hier
sont aujourd’hui remplacées par des
logements meublés, équipés, totalement
autonomes avec sanitaires et kitchenette.
Ces logements répondent aussi au besoin
de maintien a domicile de nos clients les
plus 4gés. Mais I'innovation dAdoma ne
se cantonne pas au béti, elle se développe
aussi dans la relation client de proximité
et dans l'offre de services.

Le lien social reste une condition
essentielle a I'insertion de nos publics.
Pour rester connectés a la société, nos
résidents manifestent aujourd’hui un
souhait de plus en plus fort d’avoir un
acces facilité & Internet. Nos partenaires
réalisent le méme constat et mettent en
place, avec Adoma, des solutions connec-
tées innovantes. C’est pourquoi, dans le
but de faciliter le quotidien de nos clients
etleurs différentes démarches administra-
tives, Adoma développe des outils adaptés.

«Lasociété Adoma de demain ne peut
se construire qu'avec ses clients »

La relation client évolue et doit sap-
préhender différemment. Les canaux de
communication se multiplient, mais les
informations doivent rester simples et

>}

Faire évoluer la relation client
pour anticiper les attentes du public.

surtout apporter une réelle plus-value a
tous les clients sans étre trop intrusives.

Ces évolutions doivent tenir compte
de tous les publics accueillis, les anciens
travailleurs migrants tout comme les
jeunes actifs doivent recevoir le méme
niveau d’'informations.

Les équipes dAdoma travaillent en
ce sens. Avec les SMS, les informations
pratiques sont diffusées 4 nos clients. A la

Y

@ Des solutions connectées pour
simplifier les démarches administratives.

réception des SMS, certains clients s’inter-
rogent et vont s’adresser alors vers leurs
Responsables de résidence pour avoir les
réponses a leurs questions et la relation
s’en trouve ainsi renforcée !

Lutilisation par Adoma de nouvelles
technologies dans sa relation clientele
traduit sa volonté d'accélérer et faciliter
l'acces aux services et aux droits. La place
et le role des équipes locales ainsi plus
disponibles restentessentiels dans’écoute
et 'accompagnement au quotidien. ®




Adoma Services:

Lacle
Les cahiers thematiques

« Parce guAdoma, cest
olus guun logement »

En 2013, Adoma lance Adoma Services,
une demarche concue pour offrir

aux publics accueillis une gamme

de services diversifiee et personnalisee
afin de mieux les accompagner

dans leur parcours d'insertion.

@ Une présence

des équipes au quotidien
pour créer des liens

et favoriser les échanges.

services

>
"-3' adoma
f J

DES SERVICES APPRECIES

ET RECOMMANDES'!
[ ) - 88 % des clients sont
- satisfaits de la qualité
.‘ des relations avec
Adoma

* 77,5 % des résidents sont satisfaits
du traitement de leur demande

* 69 % des résidents utilisent Internet
tous les jours et 61 % d'entre eux
sont connectés via une tablette

ou un ordinateur

- 80 % des residents sont satisfaits du
service fourniture et du nettoyage des
draps, 70 % de la laverie automatique

i e projet repose sur la mobili-

© sation des équipes Adoma

présentes sur le terrain, qui

© incarnent cet engagement et

¢ qui mettent I’humain et la
satisfaction client au coeur du dispositif. 11
s’agitavant tout, en apportant une réponse
au plus pres des attentes des publics, de
renforcer le lien avec les clients pour une
relation plus personnalisée.

LES SERVICES DU QUOTIDIEN

La présence quotidienne de salariés
d’Adoma dans la résidence, 'équipement
en mobilier des logements, leur mainte-
nance, la gestion des réparations, la four-
niture et le nettoyage des draps... font
partie des services offerts de longue date
par Adoma. Ils sont compris dans la rede-
vance payée par les clients qui comprend
mobilier, équipement, électricité, chauf-
fage. Local vélos, local poussettes sont
trés souvent prévus au sein des rési-
dences. Des services additionnels sont
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@ Laredevance comprend le loyer,
les charges, le mobilier et les presta-
tions entretien et maintenance.

Arec le déploiement
d’ \doma Services,
c’est oute
la stratégie
relationunelle clients
qui érolue et nne
nouvelle dynamique
se mel en place.

venus s’y ajouter comme la mise a dispo-
sition d’une laverie, la fourniture a la
demande de linge de toilette ou le net-
toyage du logement...

UNE QUALITE DE SERVICE A LA CLE

Le déploiement de l'offre Wi-Fi dans
les logements se développe : les résidents
peuvent s'abonner a Internet a des condi-
tions financiéres trés avantageuses. I1s ont

aussi la possibilité de résilier leur abon-
nement sans délai.

Ladoption par Adoma d’une stratégie
digitale pour simplifier les démarches
administratives et gagner du temps est
tres appréciée de ses clients, notamment
par les jeunes actifs et les familles mono-
parentales.

UNE RELATION CLIENT GAGNANTE
ET UN ACCOMPAGNEMENT
POURTOUS

Avec le déploiement d’Adoma Ser-
vices, c’est toute la stratégie relationnelle
clients qui évolue et une nouvelle dyna-
mique se met en place. Laccent est mis
tout autant sur la gestion administrative
que sur la proximité relationnelle, I'ac-
compagnement social et le renforcement
de Iécoute.

Les salariés sont mobilisés pour faci-
liter I'accés aux soins, aux droits, & l'emploi
et au relogement des résidents et ainsi
lutter contre I'isolement des résidents. ®

I’analyse

FREDERIC PIETRIGA,
Directeur d'études d'’Aviso

Aviso travaille avec Adoma depuis
quatre ans sur l'étude annuelle
de la satisfaction de ses clients.
Quelles évolutions majeures ont
été constatées ?

© Premier constat, il est toujours
trés judicieux pour une entreprise
de mesurer la satisfaction de ses
clients chaque année. Cette
fréquence met les équipes dans
une dynamique constructive
vis-a-vis de leurs clients.
L'évolution des indicateurs mesurés
decrit un effet ciseau des scores,
avec une hausse des indicateurs
liés au logement d’Adoma et un
tassement de l'évaluation des
parties communes. Lenjeu est

de maintenir une offre la plus
homogene possible pour avoir une
évaluation globale plus equilibrée
sur un parc aussi diversifié.

La relation clients reste un point fort
pour Adoma.

Quels nouveaux besoins ont
émergé ?

© Sile logement est un droit, le
service devient un devoir. La qualite
des logements proposeés constitue
un acquis pour ces résidents de
plus en plus sensibles aux services
associés a larésidence et a la
capacité dAdoma a les
accompagner sur des prestations
facilitant leur quotidien.

La relation clients est également en
profonde mutation avec la montée
en puissance du digital - espace
client, SMS d'information.. — en
complément d'un attachement fort
des habitants a l'accueil des
équipes dans les résidences.



TRAVAILLER EN
@ PARTENARIAT

La demande
de logement

en ligue
(DDL)

© Depuis 2014, la demande

d’'un logement Adoma se fait
dorénavant en ligne. Adoma est
le premier organisme a se doter
d'un observatoire de la demande
de logement trés social.

L'observatoire a enregistreé :
+ Plus de 200 demandes en ligne
par jour
+ 34 % des demandeurs sont
des femmes
* 41 % ont entre 18 et 30 ans
soit 22 343 personnes
+ 59 % sont des actifs (salariés,
demandeurs d'emplois..)

Les entrées via la Demande
de logement en ligne :
+ 79 % d'hommes, 21 % de femmes
+ 55 % sont agés de 31a 54 ans
- 27 % sont salariés, 34 % ont
les minima sociaux, 26 % sont
demandeurs d'emploi

QUELQUES
CHIFFRES
EN 2014

des demandes
émanent dactifs

€ des candidats

percoivent le RSA

Laclé
Les cahiers thematiques

Des outils concus
es partenalres

Lors de la mise en place de la demande de logement

en ligne, Adoma a souhaite creer des entrees particulieres
pour ses partenaires réservataires. Le but ? Faciliter

les demandes et les rendre plus rapides, prioriser les
candidats et garantir la transparence des attributions.

doma a développé des

outils dédiés au pro-

fit des réservataires

institutionnels finan-

¢ ceurs. Deux interfaces

différentes ont été développées: I'une en

faveur d’Action Logement et I'autre pour

les préfectures et les collectivités locales.

Grice a ces outils, les partenaires peuvent

faire valoir leurs droits de réservation sur

les logements et ainsi les attribuer aleurs
postulants.

Les partenaires du groupe Action Loge-

ment ont une entrée particuliere sur le

site Internet www.adoma.fr. Avec un

identifiant et un mot de passe spécifique,
ilsaccédent directement a un espace sécu-
risé. Grice a ce service, 1459 demandeurs
ont pu bénéficier d’'un logement.

Lancé en janvier 2015, 'Extranet Réser-
vataires pour les préfectures et les col-
lectivités locales propose un lien dédié.
Accessibles via un login et un mot de
passe, les demandes saisies sont directe-
ment positionnées sur les lots réservés et
identifiées dans l'outil de gestion Adoma.
Ces nouveaux modes de fonctionnement
fluidifient, sécurisent, facilitent et prio-
risent les demandes des réservataires
aupres dAdoma.
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“ Simple d'utilisation et convivial, ce
systeme d'information permet de

saisir les candidatures proposées sur les
logements du contingent réservataire du
préfet. Les enregistrements sont réalisés
directement par le SIAO. Il s’agit a mon sens
d'un outil fiable et performant qui permet
un gain de temps non négligeable.

PHILIPPE ESTERMANN

DDCS de la Haute-Garonne

Conseiller technique de service social
Service politiques sociales du logement

DES M ET| FRS “ Nous commencons a
G utiliser U'outil afin de
EN EVOLUTION faire connaitre les candidatures
que nous recevons a Adoma,

Plus de 50 % des collaborateurs pour qu'elles soient orientées
d’Adoma travaillent quotidiennement vers les logements se libérant
au sein des résidences. Avec l'accueil sur le contingent de L'Etat.
de publics de plus en plus diversifies Dans L'avenir, nous pensons
et connaissant une précarité accrue, que le développement des
c'est toute la dimension des métiers de fonctionnalités de gestion
proximité qui a évolue et notamment des places et des admissions
la dimension sociale. L'écoute, la prise permettra de faciliter nos
en compte des besoins font aujourd’hui échanges et de garantir un accés
partie intégrante de leurs missions, au logement encore plus rapide
en sus des taches administratives pour nos demandeurs.

Pour les deux dispositifs, le formulaireest ~ C251ques. Ainsi, le travail de proximite

renseigné en quelques clics, le suivi de la de Lequipe e.t deg |ntervehahts sociaws @ ALICE CLOISEAU

’ bonne coordination des différents métiers Directrice du GAP 78 en charge

flemande. f’ait ljobjet d’'un tr.aitel}qén’t intervenant sur Le site (gestion, technique, de la direction de CAPLOGY
informatis¢. Gain de temps, simplicité, travail social) et la prise en compte rapide

homogénéité des pratiques sont des des demandes des clients font que ceux-
atouts incontestables du systeme d’attri- ci se sentent « chez eux » et non dans un

bution de logement Adoma. @ « logement par défaut ».



E\/oLqun de la clientele depuis 2014
par Etablissement régional

29 213 clients

Salariés: Femmes: 7 032 clients
625 % 16 % Salariés :
2% 7 % :
52 97 201%
18-30ans: 19.3%
203% 18-30ans:
85% - :
= 273 %
115 %
Femmes:
14 %
87 %
4 943 clients
Salariés: Femmes: .
288%  18% 7 903 clients
229% 114 % Salariés :
33%
18-30 ans: 263%
22%
12 % 18-30ans:
32%
14 %
Femmes:
23%
142%
10 081 clients
) Salariés: 18-30ans Femmes:
@ Chiffres houveaux entrants 315% 17% 15%
@ Chiffres clients 2014 20,2% 5% 6,3%
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