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Contexte territorial

31 communes

* 165 000 habitants, dont 47 % qui résident
a Pau

« 97 000 logements dont 55 % sont situés
sur Pau

* Pres de 50% du parc de logement se
trouve dans une copropriété

« 85 % de logements privés

Dispositifs en place :

« OPAH-RU multi-sites

* Programme d’Intérét Général

« Plateforme de rénovation énergétique

« Opération fagcade dans 4 communes de I'agglomération

MaAISON de
Lraerrar

aaaaaaaaaaaa

- Ville de Pau

Coeur urbain

- Périurbain
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L’offre de services de la Maison de I’Habitat et
du Patrimoine
Les missions
Un guichet unique pour informer et e - — N
accompagner les porteurs de projet Espace conseil France Rénov’
« Un service public neutre, gratuit et indépendant
« Conseils techniques pour la rénovation de I'habitat
i \ * Informations sur les aides financieres )
N (" Orientation vers... )
g » Les opérateurs PIG (énergie, adaptation, logement
décent, loc’'avantages)
o * Les opérateurs de 'OPAH RU (Copropriétés et
o’ propriétaires bailleurs)
[« 8 \.* Les MAR )
[ ( Urbanisme A
4 * Permanence instruction droit des sols sur RDV
L « Permanence sur le Site Patrimonial Remarquable
E \* Permanence pour la rénovation des facades y
é . N
o Logement social
E |+ Accueil, information et enregistrement des demandes
( Animation A
« Ateliers Grand Public
» Ateliers Pro
\_* Expositions 4 )
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L’'organisation de la Maison de I’Habitat et du
Patrimoine

Fonctionnalités

Local de 600m? - emplacement en centre-
ville — rue commercante

Ouvert du mardi au vendredi de 9h a 12h et
de 13h30 a 17h30

Prise de rdv France rénov’ en ligne (4
matinées par semaine)

Formulaires de contacts pour les
propriétaires occupants, les propriétaires
bailleurs et les copropriétés

s L ' imoine
MalSON dé ['HaBITaT etcuati
4 1 Q,‘ ’

Responsable de la MHP

3 ETP — Conseillers
France Rénov’
Missions :

- Conseils personnalisés

- Visites a domicile / évaluation
énergétique

- Animations grand public et

professionnels

3,4 ETP — accueill

Missions :
- Information et orientation

amélioration de I'’habitat

- Accueil et enregistrement des
demandes de logement social

- Présence hebdomadaire des opérateurs
PIG

- Présence quotidienne des instructeurs
urbanisme

- Permanence tous les 15 jours de 'ABF
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Accompagnement logement social
Accueil — information

Régles générales d'accés au parc social
Modalités de dépdt de la demande et des
pieces justificatives

Délai d'attente moyen sur le territoire et délai
anormalement long

Modalités pour rencontrer les bailleurs
Information sur la plateforme AL'IN

0 Dépot du dossier de demande

U Autres demandes : Mise a jour de dossiers
(transmission de piéces) - connaitre leurs n°
d'enregistrement - état d'avancement de la
demande -

U Renouvellement de la demande

o0 O 00

» Vers les services sociaux (CCAS, SDSEI, ....) pour les publics en difficultés

» Vers les organismes de logement social : Demandeurs encouragés a solliciter directement
les bailleurs s’ils n’ont aucun contact au bout d'un mois.

/ Engagement des bailleurs a répondre dans un délai d'un mois maximum a compter de

I'enregistrement de la demande, si le demandeur sollicite un RV (point sur sa demande et

vérification cohérence du projet logement...)
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Focus sur les animations

En
synthése,
ce qu'il
s’est
passé en
2024

3 expositions présentées au public

12 ateliers pour le grand public

1 journée « portes ouvertes » - Les
rencontres de la rénovation durable

5 réunions pour les professionnels

Pour 'organisation de 'animation de la MHP, mise

en place d’'un comite d’animation composé de :

- Différents services de I'agglomération
(urbanisme, patrimoine, ville d’art et d’histoire)

- Des partenaires : CAUE, ADIL, SCIC Habitat
éco-action, Pavillon de I'architecture,
Compagnons béatisseurs

e
BEARN

PAU 542 MaISONde /‘\ France ‘r‘

Communauté d’Agglomération LHaBITaTt Rénov’ gence

et du Patrimoine i nationale_ ‘Anah
i it del'habitat

MaISONde
LCHaBITar

et du Patrimoine

* INVESTIREN : REGARDS CROISES : RENOVATION
:CEURDEVILLE:: AUTOURDELA :ENERGETIQUE :
CLIMATO- . présentation RENOVATION . décryptage
COMPATIBLES : : des aides GLOBALE :  sur les aides
présentation architecteset . financiéres

du guide propriétaires

VEGETAUX
LOCAUX

ions)

Concertation sur le projet de ZAC
Rives du Gave

Du 17 septembre au 31janvier 2025 - Entrée libre

Maison de FHabitat et du Patrimoine : 2 bis rue des Cordeliers. Ouvert du mardi au vendredi de 9h a 12h et de 13h30 a17h30.

0000 pau.fr @ cpmﬁé‘qfismm“

Thematiques ateliers grand public :

+ Habitat — Rénovation

+ Urbanisme — Patrimoine

% Environnement — ENR 7
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Fraserité

La Maison de I'Habitat et du Patrimoine occupent ses nouveaux locaux du 2bis rue
des Cordeliers a Pau !

La Maison de I'Habitat et du Patrimoine est le guichet unique France Rénov' de

I'agglo’ . Accessible a tous. elle offre un service public focal, neutre et gratuit, dont les

missions sont multiples https://cutt.ly/Lwmx9Mn7

BEARN
PAU 548 MaISONde /‘\France m
Communau té d’Agglomération LHaBITaTt Rénov’ natiognale -

et du Patrimoine
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Les outils de communication

Campagne de
distribution dans
les lieux d’accueil

du public

Communiqué de
presse et achat
d’encart

Flyers et affiches

Application
« Pau, ma ville
facile »

Emission radio
locale

Outil d’e-mailing
Présence sur les avec constitution
réseaux sociaux d’'une base de
données
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Améliorer I'’expérience usager !

- qui permet :
* De gérer les flux d’accuell,
 D’orienter des rendez-vous,
« Alusager de prendre rdv en ligne
* De gérer l'inscription aux événements

- Développement de
(GRC):
* Pour les propriétaires occupants (énergie et
adaptation)
* Pour les propriétaires bailleurs
» Pour les copropriétés

PAU 48

Communauté d’Agglomération
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Les outils utilisés pour améliorer le service
rendu aux usagers

Regus par motif Postes Entretiens

~ Global 1104
~ Logement social 183
Agenda 1 Loges 180

Agenda 2 - Logement social (Renfort)
“ v Habitat 49
Agenda 2 - Habitat (DHRU) 38
Agenda 1 -Habitat (SOLIHA) 1n
v Accueil 872
A 535
f;" REQUS Accueil 2 337
@83
Rendez-vous planifiés par canal 'f" Recus en retard
BN MOBILE-INTERNET W INTERNET MmN INTRANET 38

E— Agenda

Non honorés

43 /1049

AN

‘ France

Trait Moy
9 min
12 min
12 min
10 min
46 min
44 min
53 min
6 min

5 min

- A ence‘
Rénov’ national

e publ

onale  Anan
ettt del'habitat
Trait Cumulé Efficacité
oy
158:52 225 %
36:14 182 %
3543 181%
0031
37:50 104 %
2803 102 %
0247 110%
84:48 297 %
4808 53
6:40 300
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Les outils utilisés pour améliorer le service
rendu aux usagers

Améliorer I'expérience agent !

- De la polyvalence et de 'adaptation

- De la curiosité

- Une montée en compétence constante et reguliére
- Un sens de I'accueil du public

- Une maitrise des outils informatiques

- De la bienveillance et de I'entraide

> ;
» Lister tous les sujets traités a la MHP
» Uniformiser les réponses et le traitement de la demande
« Aider les agents en cas de doutes

« Un référent pour la mise a jour des sujets « Logement social »
« Un référent pour la mise a jour des sujets « Amélioration de I'habitat »

MOMENT PRO 2024

- Importance : avoir des temps pour réunir I'équipe et présenter les actualités

Rénov’

Agence \
tionale  apan

na

del'habitat

10
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Quelques données chiffrées

Evolution de la fréquentation de la Maison

de I'Habitat et du Patrimoine

25000
20000
15000
12477
10811 11910
10000 7749 8376
5000 3200 4308 i i
, N .
2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

Démarrage de | actlwte « Logement social »

Fréequentation ateliers :

% 183 participants dont qq pros (immo,
artisans) sur 5 ateliers de janvier a juin 2024
s De 21 a 48 participants/atelier

MOMENT PRO 2024

| —

19 117

2024 \
— |[nstallation dans les nouveaux locaux

Fréguentation de la Maison de I'Habitat et du
Patrimoine (2016 a 2024)
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2000
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2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

Habitat

Logement social

11
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Les pistes d’amélioration pour demain

i
G RELATION e 0RO el : ; :
aﬁsﬁommaeﬂo weau%&ccueuﬁagv":. Réflexion sur la mise en place d’'un outil de

Y e TUERT suivi de la demande usager sur le volet
amélioration de I'habitat privé (quelque soit
I'orientation faite et le sujet a traiter)

Montée en compétences des agents d’accueil &
et des conseillers France Rénov’ dans le cadre
du pacte territorial '

Déploiement d’'un programme d’actions
spécifiques pour les copropriétés en intégrant
un travail partenarial avec les syndics
professionnels

MOMENT PRO 2024

Renforcer et développer les actions a

destination des professionnels (petits
dejeuners de I'immobilier, ateliers pro. sur la “ '

réno dans I'ancien, mise en place d’un e
annuaire des acteurs pour les interventions

en coproprietés)

12
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