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02 La segmentation du précontentieux 

chez Logeo Seine

03 L’impayé et la mobilisation des CESF 

chez Lyon Métropole Habitat 

04 Temps de questions / réponses 



01 Introduction



Historiquement, un traitement segmenté et administratif 
de l’impayé

Attribution Précontentieux Contentieux

Vie du bail

Deux profils de poste qui étaient en charge de l’impayé :
- Le chargé de précontentieux, en charge de l’ensemble des démarches qui suivent l’incident de 

paiement. Des profils administratifs qui ont pu tendre vers l’accompagnement des locataires
- Le chargé de contentieux, en charge de l’ensemble des démarches qui suivent le 

commandement de payer. Des profils administrativo-juridiques



Le COVID a-t-il été la bascule attendue et crainte ?

La COVID a été une période de fort questionnement autour des impayés. Dans une période de forte 
perturbation des habitudes des locataires et de fragilisation de l’économie, quelle réaction ?

Mobilisation des équipes 
autour de l’impayé

Equipes disponibles

Moins d’accès aux 
agences

Lien locataire

Un contact plus direct avec le locataire est mis en place

Une multiplication des modes de paiement

Le locataire se rapproche du bailleur

L’Etat qui soutient 
massivement 

l’économie 
Française.

Politique du 
« Quoiqu’il en 

coute »

=
Pas d’explosion 
de l’impayé mais 
situation 
économique en 
forte instabilité



En 2025, un sujet de préoccupation au niveau national 



L’impayé, un sujet d’ensemble

Parcours d’un locataire en impayés

Dépôt du 
dossier

Analyse du 
candidat

Attribution
Entrée dans 
le logement

Vie du bail
Premier 
impayé

Contentieux

Qui est 
concerné ?

Quels enjeux ?

Repérage 
des faux

Repérage 
des 
fragilités

S’assurer de la 
solvabilité du 
demandeur

Maintenir le 
contact avec le 
locataire

Assurer le précontentieux 
et le contentieux
Maintenir le contact avec 
le locataire 

Maintenir le contact 
avec le locataire
Satisfaction locataire
Assurer le paiement 
de la quittance

Attribution
Commerci
alisation

Attribution / Commercialisation
CESF

Attribution
Commerciali
sation
CESF
Gestionnaire 
de site
Pôle état 
des lieux

Chargé de recouvrement 
PCTX et CTX 

Gestionnaire de 
clientèle 
Régisseur 
Gardien 
Charges 

7



Trois modalités d’organisation de l’activité de recouvrement 

Vie du bail
Incident de 
paiement

Précontentieux Contentieux

Chargé de clientèle Chargé de contentieux

Modèle 2 : approche intégrée

Modèle 1 : approche segmentée

Attribution/commercialisation Vie du bail
Incident de 
paiement Précontentieux Contentieux

Chargé de clientèle Chargé de recouvrementChargé d’attribution

Attribution/commercialisation

Trois modèles de gestion l’activité de recouvrement existants dans le secteur

Chargé de précontentieuxChargé d’attribution

Modèle 3 : approche préventive
Attribution/commercialisation Vie du bail

Incident de 
paiement Précontentieux Contentieux

Chargé de clientèleChargé d’attribution Chargé de contentieux



Prévenir le risque d’impayé et à agir dès les premiers 
signes de fragilité 

Deux moyens essentiels pour y parvenir :
- Cibler des problèmes identifiés pour 

cibler l’effort,
- Automatiser un certain nombre de 

taches

Incident de paiement

+ 1 an
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+ 6 mois

Plus l’investissement est important au début 
du process impayé : 
1. Plus on multiplie les chances de recouvrir 

la dette 
2. On réduit les risques de surcharge de 

travail des chargés de recouvrement

L’enjeu est donc de réussir à dégager du 
temps aux chargés de précontentieux



Différencier les profils de débiteurs

1. Des locataires qui 
rencontrent des difficultés 

dans la gestion de leur budget

4. Des locataires qui 
connaissent des difficultés 

économiques et/ou social à un 
instant donné

2. Des locataires qui 
présentent déjà des 
signes de fragilité 

avant même l’entrée 
dans les lieux (taux 
d’effort trop élevé) 

3. Des locataires de 
mauvaise foi, qui ne 

veulent pas payer ou qui 
ne perçoivent pas le 
paiement du loyer 

comme une priorité

• Quelle différence de traitement 
est faite entre ces profils ? 

• Comment adapter sa posture 
pour apporter une réponse 
ajustée à ces situations 
d’impayé ? 

• Comment cibler et concentrer 
ses efforts ?



Segmenter l’impayé pour mieux le comprendre

Certaines données ne 
sont pas actualisables

Situation familiale
Ancienneté de 

l’occupant,
Géographie,

Age,
Ancienneté de la dette

Emplois,
Revenus,

Volatilité de la 
situation,

« Nouveaux 
précaires »

Donnée mobilisable Donnée difficilement mobilisable

Travailler la complémentarité 
avec la proximité

La mobilisation de la donnée permet de comprendre le profil d’impayé du bailleur, de 
le segmenter et de mettre en place des plans d’action associé



Ordre 

du jour

01 Introduction

02 La segmentation du précontentieux 

chez Logeo Seine

03 L’impayé et la mobilisation des CESF 

chez Lyon Métropole Habitat 

04 Temps de questions / réponses 



02 La segmentation du 

précontentieux chez 

Logeo Seine



03 L’impayé et la mobilisation 

des CESF chez Lyon 

Métropole Habitat 



Direction de la Qualité de 
vie des résidences

Service du Développement 
Social

17 septembre 2025

La personnalisation du traitement de 
l'impayé

Webinaire Club Innovation et 
Management

Direction de la Gestion 
locative

Service du Contentieux 
locatif



1) LMH
• organigramme, nombre de logements par travailleur social et par gestionnaire, et qui sommes-nous

2) Les impayés
• les chiffres (taux d’impayé, taux de recouvrement, …) et les constats en 2022 avec une nouvelle organisation du 

pilotage :
￭ Des réflexes à intégrer avec la gestion d’un portefeuille, des relations de confiance instaurées avec les agences et les locataires
￭ Des instances mensuelles qui structurent le pilotage Siège / Agence
￭ Des outils (la check-list des « incontournables » pour faciliter la relation avec le locataire, le planning mensuel de l’impayé)

3) Le rôle des conseillères sociales
• Une animation du réseau singulière : plusieurs séminaires avec un concept du développement du pouvoir d’agir (ateliers en

intelligence collective + formation certifiée par France Compétence)
• Une demande de leur part en 2021 pour rendre visible leur activité (le volume d’accompagnements, et la multiplicité des 

champs d’intervention) => stratégie de valorisation de leur travail dans l’entreprise
• Présentation de l’outil créé avec les conseillères sociales pour quantifier et qualifier leurs appuis sociaux (10% de locataires

accompagnés, dont le 1/3 pour de l’accompagnement budgétaire et de l’accès au droit).

SOMMAIRE



office public de la 

métropole de Lyon

Collaborateurs

Agences de proximité
Au plus prochede noslocataires

1

7 Présent sur 

57 des 58

70 000
Locataires

Soit 5% des habitants 
de la Métropole de Lyon

33 500
Logements

Dont40% en QPV

e
r

Connaissance fine du territoire 
et enjeux

750

communes



33 521 

logements 

740

Responsable d’équipe

sectorisée

expl/mainten gestion loc AR

Conseillères sociales

• Attribution

• Impayé et accès au droit

• Parcours résidentiel

• Lien et cohésion sociale

• conflits, adaptation des logements, 

punaises de lit, ...





• Impayés

⚬ Les chiffres. De quoi parle-t-on ? Taux de recouvrement, taux

d’impayé, taux de dette...

Le service du contentieux locatif à 

• Le pilotage

⚬ Au contact des locataires

⚬ Gagnant/gagnant avec les agences

⚬ Des process, les instances et les outils (Pré fin de GP, Fin de 

GP, RTI, boîte à outils, plan mensuel de l’impayé, liens avec les 

conseillères sociales...)



Impayé ? De quoi parle-t-on ? Taux de recouvrement, taux

d’impayé, taux de dette ?

Moyenne LMH :

⚬ taux d’impayé : 1,9%
⚬ taux de locataires en 

dette : 18%
⚬ taux de recouvrement : 

97,96%

Moyenne nationale : 

⚬ taux d’impayé : 3,5%
⚬ taux de locataires en 

dette : 19,6%

Le service du contentieux locatif à 



Le pilotage



ASLMH
Le réseau du conseil 

social



• 17 conseiller·e·s “généralistes” et 5 conseiller·e·s “RU”

⚬ Sous la hierarchie du directeur·rice d’agence, et en lien continu avec les 

services du siège (attribution, contentieux, développement social)

• Animation singulière du réseau, suite à une formation sur le 

développement du pouvoir d’agir : 
⚬ méthodes d’intelligence collective

⚬ empowerment organisationnel

• Mise en place d’un outil de valorisation du volume d’accompagnements

sociaux

ASLMH
Le réseau du conseil 

social



Améliorer la visibilité du conseil social

Connaître le volume d’accompagnements sociaux

Connaître les champs d’intervention

Connaître les besoins par territoire (santé mentale, fracture numérique, accès au droit, …)

Améliorer l’environnement de travail

Avoir « tout » sous la main (dossier locataire, partenaires, historique des actions, …)

Faciliter le travail en mobilité

Partir avec le dossier locataire dans son mobile

Prise de note, photos/scans, etc.

ASLMH
Rappel de la démarche débutée en 
2022 via les séminaires du conseil 

social







ASLMH

• 3 886 ménages ont bénéficié d’un appui d’un.e 
conseiller.ère social.e

2023 2024

expérimentation

déploiement

Pour un total de 
14 180 actions



ASMLH

89% des actions ont été qualifiées (pour un objectif de 75%) :

En 2024

En 2025, l’objectif sera de 90% d’actions qualifiées, avec un enjeu 
d’harmonisation des pratiques sur les accompagnements complexes.



ASMLH

Les appuis sont principalement liés au budget et au parcours résidentiel.

En 2024

dont 269  
accompagnements 

renforcés



ASMLH Les appuis en 2024 



ASMLH

En 2025, 97% des actions ont
été qualifiées (pour un objectif
de 90%) :

2023 2024

expérimentation
déploiement

2025

harmonisation

2 184 ménages ont bénéficié d’un appui d’un.e conseiller.ère 
social.e (soit 7 233 appuis), dont 125 pour de 
l’accompagnement renforcé.



ASMLH

Les appuis sont principalement liés au budget et au parcours
résidentiel.

dont 158 
accompagnements

renforcés



04 Questions & Réponses
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