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Objectifs et méthodologie

Brosser un panorama général des refus et des refusants, afin de
mieux appréhender qui ils sont, le type de demandes qu’ils
formulent, le rythme des refus qu’ils opposent, etc. ;

Comprendre stratégies, logiques et déterminants qui conduisent
les ménages a demander un logement social puis a refuser la
proposition, par-dela les motifs synthétiquement formulés aupres

des organismes d’"HLM ;

Etudier dans quelle mesure les procédures d’attribution peuvent
avoir un impact sur les refus d’attribution et, plus globalement,
quel regard portent ces ménages refusant sur des pratiques
d’attribution qui vont conditionner la réalisation ou non de leur
projet résidentiel.



Objectifs et méthodologie

 entretiens aupres des six bailleurs participant a I’étude (Var Habitat, Atlantique
Habitation, Mayenne Habitat, Valophis, Sogemac et Actis) ainsi que certains de
leurs réservataires (Préfectures, services d’Action logement, commune) ont été
rencontrés de mieux comprendre leurs pratiques en termes d’analyse de la
demande et de l'offre

* une quarantaine d’entretiens semi-directifs menés auprés de ménages ayant
refusé une proposition de logement social afin d’appréhender les stratégies
mises en ceuvre au titre de leur recherche de logement et les logiques des
arbitrages menant au refus

* une analyse statistique des refus a partir des bases départementales des
demandeurs ayant refusé un logement social au cours de I'année 2011 fournies
par quatre des six bailleurs. Plus de 15 000 refus étudiés, correspondant a plus
de 12 000 ménages

* une enquéte téléphonique par questionnaire aupres d’un échantillon diversifié
de quelques 120 demandeurs (dont la quarantaine rencontrée par FORS-
Recherche sociale)



Rappel

e Var Habitat : 315 refus pour un total de 740 logements
attribués

* Sogemac : sur 367 ménages qui se sont vu attribuer un
logement, seul neuf ont refusé apres-CAL

e Atlantique Habitations : 1 180 attributions, pour un taux de
refus apres CAL de 50%

 Mayenne Habitat : 3 340 propositions de logement pour
1 390 attributions — soit environ 2,5 propositions pour une
attribution
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1- Les refus

Var Valophis Valophis Loire
. Mayenne . Ensemble
Habitat (avt CAL) (ap CAL) Atlantique
Nb de refusants 289 1 887 451 2 168 7 223 12 018
Nb de refus 329 2 094 488 3221 9 367 15 499
Nb de refus moyen 1,14 1,11 1,08 1,49 1,30 1,29
Var Valophis Valophis Loire
] Mayenne . Ensemble
Habitat (avt CAL) (ap CAL) Atlantique
1 refus 88% 91% 92% 67% 78% 79%
<Zrefus 10% 8% 7% 23% 17% 16% >
3 refus 2% T% 0% 7% 4% 4%
4 refus et + 0% 0% 0% 4% 1% 1%

Effectif 289 1 887 451 2 168 7 223 12 018




2- Les refusants

Var Valophis Valophis Mayenne

Atlantique Ensemble

Habitat avt CAL ap CAL Habitat Habitation
% % % % %
Externe 74% 59% 73% 64% 68%
Mutation 26% 41% 27% 36% 32%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Effectif 289 451 2168 7223 12018
Refusants Demandeurs
(étude) (Rhéne-Odelos)
Ménages < 30 ans 29 % 32 %
Ménages seuls 35 % 36 %
Ménages monoparentaux 29 % 19 %
Couples sans enfant 13 % 15 %
Couples avec enfant(s) 24 % 28 %
En emploi  67% 56 %
Au chébmage 10 % 12 %
A la retraite 9 % 10 %




2- Les refusants

Profil de ces ménages « refusants » est proche voire
identique a celui des emménagés récents — ménages qui ont

accepte la proposition — de chaque territoire :

« Jeunes avec une forte représentation de personnes isolées

dans les 2 déepartements des Pays-de-la-Loire,

« plus agés et plus familiaux dans le Var par exemple.



3 — La demande : le projet de logement

Var Valophis Valophis Loire

Mayenne ENS
Habitat (av CAL) (ap CAL) Atlantique

Taille du logement 27% 21% 25% 17% 21%

Décohabitation /
séparation
Cohabitation

4% 7% 5% 219% 189%

3% 2%

Loyer trop élevé 7% 494 13% 15% 14%
Sans logement / hébergé 15% @ 10% 11% 11%
Rapprochement (famille /

6% 10% 10% 14% 9% 10%

travail / Equipement)

Effectif 289 796 207 2168 7 223 10 683




3 — La demande : le projet de logement

Pour quelle raison principale souhaitiez-vous changer de logement ?
En premier

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

q_LQgﬂnent adapté a la taille de votre famille 439

Un loyer adapté a I'évolution de vos ressources 15%

Un logement mieux agencé / organisé 9%
Changer d'environnement : quartier / cadre 7%

Un logement dans un meilleur état 4%

oN

Vous rapprocher de votre travail 39

Vous rapprocher de votre famille ou d'amis 2%
Vous rapprocher d'une école / college / lycée 1%
Vous rapprocher des réseaux de transport (bus, 1%

Autre / non réponse 16%
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Stratégies de choix : |a construction d’un espace de sélection

L'inscription de la démarche dans une temporalité potentiellement
longue: une posture attentiste ou patiente afin de ne pas précipiter

une décision.

Une attente plus
choisie dans les
territoires a marché
détendu et/ou pour
les ménages en
situation stable...

Une attente plus
subie dans les autres
cas

Dans quel délai souhaitiez-vous changer de logement

Moins de 6 mois 61%
De 6 mois a moins d'un an 18%
D'un an a moins deux ans 9%
Plus de deux ans 3%
Aucun délai précis (pour voir, au cas ou) 7%
Nr 2%
100%
Pensiez-vous qu'il allait étre difficile de trouver un logement (privé ou social)
correspondant a vos attentes ? Effectifs %
Tout a fait 39 33%
Plutot 36 31%
Plutét pas 23 20%
Pas du tout 18 15%
Nr 1 1%

117

100
%




Stratégies de choix : la construction d’'un espace de sélection

Une mise en concurrence des « marchés » privés et sociaux qui se
concentre dans les territoires détendus

Une captivité a I’égard du logement social ailleurs...

Compensée par une démarche active afin de multiplier les demandes

Aupres de quelle(s) structure(s) avez-vous déposé votre demande (ou vos

demandes si plusieurs dépots) ? (Plusieurs réponses possibles) Effectifs %
Un organisme ou plusieurs organismes HLM 84 2%
La commune / mairie 66 56%
Votre entreprise / le 1% Logement 25 21%
La Préfecture / I'Etat 18 15%
Une association 5 4%
Collectivités territoriales (Conseil Général, Conseil Régional) 4 3%

Total 117




Stratégies de choix : la construction d’'un espace de sélection

Des propositions qui viennent dans la majorité des cas de plusieurs organismes

« Au départ, j'ai déposé des dizaines de dossiers. Je ne pouvais pas dans le privé car je
n’‘avais pas assez de garanties. J'allais déposer des dossiers chez les bailleurs (au moins 6)
dans plusieurs mairies, j’ai fait monter un dossier DALO a la préfecture. Je me disais que
j'aurai plus de chance ainsi... » (Mere isolée, DALO, 1 enfant, Var)

« Jai fais des demandes dans plusieurs mairies (3 au total), puis avec le contingent
préfectoral du 94 gréce au travail de mon mari. Bientét, dans ma boite il y aura le 1%, je
pense aussi faire une demande. Ca prend du temps, mais c’est le seul moyen d’avoir
quelques propositions. » (Couple, 4 enfants, lle-de-France)

Un parallélisme des démarches générateur de fait de refus
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1 — Changements de situation

Entre le moment ou vous avez déposé / renouvelé
votre demande et votre refus de logements, avez-vous connu

0% 10% 20% 30%

des changements de situation familiale 4%

| | |
une évolution de votre situation _2%

professionnelle

des changements de situation de 6%
logement




2 — Adéquation Offre / Demande

* Loyer proposé < loyer max pour 84% des demandeurs et
dépassement < 100€

e Taille:
Var Valophis Valophis Loire
] Mayenne . ENS
Habitat (avt CAL) (ap CAL) Atlantique _—_
Taille refusée < souhaitée 149% 13% 13% 10% 149% 13%
Taille refusée = souhaitée 67% 80% 84% 63% 73% 72%
Taille refusée > souhaitée 19% 7% 3% 27% 13% 15%
15 46
Effectif 329 2 068 481 3221 9 367 6

« Demande d’ascenseur (un tiers des refusants) insatisfaite dans
la moitié des cas



2 — Adéquation Offre / Demande

Ce logement, par rapport a celui que vous ] . ) ]
occupiez, s'avérait-il ? Mais une perception negative par

Non réponse le ménage du logement proposé

Moins bien

50%
Equivalent

15%

La proposition de logement social était-elle
adaptée a vos attentes ?

Tout a fait

Plutét adaptée
20%

Plutot pas
adaptée
29%




2 — Adéquation Offre / Demande

0% 10% 20% 30% 40% 50%

43%

Nombre de pieces A
Loyer WA}O%
'agencement / la configuration h—gfcg%
Quartier

Dans un environnement calme

230

Dispose d'un espace extérieur

N
R

¢
b

En quoi ce logement proposé ...

L'état du logement M correspondait-il & vos attentes ?

Proche de la famille / des amis s'€loignait-il de vos attentes ?

Proche du lieu de travail 7%

Une salle d'eau bien équipée 1%

..

Proche des commerces et

Autre %

T



3 — Motifs de refus (fichiers bailleurs)

e Motifs non renseignés dans 40% des cas

Valophis . .
Var Valophis Loire
] (avt Mayenn . ENS
Habitat (ap CAL) Atlantique
CAL) P—
Taille du logement 14% 11% 5% 9% 9% 9%
Loyer trop élevé 0% 10% 2% 7% 9% 8%
Autres caractéristiques
) 48% 17% 12% 34% 31% 309
liees au logement
Caractéristiques liées au
_ 18% 26% 7% 20% 27%
quartier
Relogement 9% 6% 3% 15% 11% 11%
Changement de
_ _ 11% 5% 3% 0% 3% 2%
situation
Autres raisons / refus ap
0% 25% 68% 15% 10% 15%
CAL
Effectif 295 743 446 1903 5792 9179




3 — Motifs de refus (enquéte ménage)

Raison principale
de refus gen premier)
% 10

% 20% 30%

Le quartier 27%
Nombre de pieces

L'état du logement

Eloigné du lieu de travail

Le loyer

Un agencement / une configuration du
Disposé d'un espace extérieur (terrasse/
Une salle d'eau mal équipée

Eloigné des commerces et commodités
Eloigné de la famille / des amis

Mal desservis pas les transports en commun
Les délais / la date

Autre / non réponse




3 — Significations des motifs

Derriere le motif « localisation » :

La peur du déclassement comme motif majeur : un mauvais
choix résidentiel percu comme un facteur de risque de
basculement social. Une peur accentuée quand le ménage
compte des enfants

« Je veux favoriser l'intégration de mes enfants, qu’ils aillent dans une bonne école

et rencontrent des jeunes de tous les horizons. Si ce n’est pas pour mieux autant
rester ou je suis. » (Couple, 2 enfants, Loire-Atlantique)

Un argument de la distance a '’emploi que rarement mobilisé

La proximité du tissu social / familial plus souvent évoqué
dans le sens d’une responsabilité que de ressources



3 — Significations des motifs
Derriere le motif « caractéristiques du logement » :

* Un enjeu d’agencement / configuration: de la taille des
pieces a la sensation d’espace

 Un état du logement appréhendé au regard des travaux a
faire, mais aussi reflet d’'un environnement

e Etage: un motif d’insatisfaction fréquent que ne pondere que
modérément la présence d’un ascenseur



3 — Significations des motifs

Derriere le motif « colt du logement » :

* Un colt appréhendé « subjectivement », au regard des
dépenses actuelles. Sachant que pour 84% des demandeurs,
le loyer proposé est inférieur au montant maximum de loyer
indigué au moment de la demande

* Un colt appréhendé globalement: transports et parking,
mais aussi colt du changement.



4 - Logiques et déterminants d’un arbitrage

Une proposition étudiée a I'aune de la situation actuelle... et future

'acceptation d’'une proposition pensée comme une décision
engageante sur un temps long (cf. captivité)

'offre est considérée en fonction des évolutions attendues de sa
situation personnelle: perte de droits, retraite, famille...

« J'ai 1 400€ de salaire et ma femme une pension handicap. Nous n’avons pas les
moyens pour acheter et dans 12 ans, je serai a la retraite. Je ne pourrai plus payer
500€ de loyer par mois. » (Couple, Isére)

Mais aussi en fonction d’enjeux plus existentiels que strictement
résidentiels.

« Prioritaire ne veut pas dire prét a prendre tout et n’importe quoi, on cherche des
choses adaptées a nos difficultés » (Divorcée, 1 enfant, Var)



4 - Logiques et déterminants d’un arbitrage

Des colts multiples du changement que révele la proposition:

Les colits économiques : déménagement, travaux, double
loyer le temps du préauvis...

Les colits psychologiques : le passage du « connu » a
« I'inconnu », notamment pour la localisation avec un poids
important joué par les représentations

Les couts sociaux : colts liés a la mise a distance des liens et
relations noués dans le voisinage



4 — Logiques et déterminants d’un arbitrage

Satisfaction vis-a-vis du quartier
du logement occupé au moment du refus

les relations de voisinage 4% 12 %'

Les ménages refusant :

4 srontaieasat des ménages globalement
RGNS evac la feniss, fon 33% SoBlnzvg | Plutdt satisfai satisfaits de leur situation de

amis Plutét pas satisfait
~ logement
—_— . ¥ Pas du tout satisfait
localisation dans la ville et les 34% 8 3’ o
n réponse

transports
services existants dans le
quartier (école, commerces, (OSRID
éauipements) Ll L L L L

Satisfaction vis-a-vis des caractéristiques

0% 20% 40% 60% 80% 100% du logement occupé au moment du refus

Satlsfactionozlcs;a-visutil:’sofy:':‘ :lu logement . vl grry
n‘og isclation thermigue el
réponse Tout a fait consommation énergétique |

satisfait luminaské (logamant
26% suffizamment lumineux)

7%

espaces extérieurs (balcon,
terrasse. jardin ou cour)

agencement des pidces /
confguraton genérale

nombre de pRces

1aille du logement

0% 50% 100%

" Tout a fait satisfait
Plutdt satisfait
Plutdt pas satisfait

¥ Pas du tout satisfait

Non réponse



4 - Logiques et déterminants d’un arbitrage

La proposition: un moment qui participe a I'élaboration de la demande:
* La proposition comme un passage du « souhait » au « possible »
* Passage d’'une somme d’attentes a une organisation des priorités

* Un effet révélateur quant aux enjeux réels liés au changement de
logement

« On a fait une demande pour avoir une piéce en plus, car les 3 enfants sont dans la
méme chambre ainsi que réduire la part logement dans notre budget en passant du
privé au social. Mais ils nous ont proposé un appartement loin, dans une cité. Mes
enfants ne sont pas habitués a ¢a. Je préfére rester dans mon quartier. Ils ont leur
école et sont en sécurité. » (couple, 4 enfants, lle-de-France)

Le « post-refus » : un temps-clé pour se rapprocher du ménage et
discuter avec lui de ses perspectives résidentielles.



* Rappel des objectifs et de la méthodologie

|. Refus et refusants : état des lieux
Il. Stratégies de choix

lll.Arbitrages et motifs de refus
IV.Modalités d’attribution

* Conclusion et pistes de réflexion



1 — Les circuits d’attribution

Une offre HLM segmentée...

en fonction de lI'attractivité de chaque patrimoine

en fonction des institutions réservataires

... et une diversité des pratiques d’attribution

* un traitement globalement administratif, avec des rencontres pré-
attribution limitées suite a la réforme

 des démarches d’accompagnement de la proposition développées par les
organismes d’"HLM pour les segments de l'offre les moins attractifs

* des pratiques qui se rapprochent de celles du privé, notamment au sein
des C.I.L



2 — Les ménages et la gestion de leur demande

Une « micro » connaissance, locale et empirique, de l'offre
disponible, parfois a I'origine méme de la demande

... en décalage avec les logiques / pratiques d’attribution des
logements.

« Mon amie m’a dit qu’un logement venait de se libérer a I'étage au dessus de chez
elle. Un T4, dans le quartier que je voulais. J'ai appelé le bailleur pour demander
I'appartement, peu de temps apreés j'ai été prévenu que j’étais en troisieme position
ce qui est completement injuste parce que mon amie m’a dit que le logement avait
été donné a une femme seule avec un enfant, pour un T4 ! » (Femme, un enfant a
charge, Isere)



2 — Les ménages et la gestion de leur demande

Des attributions percues comme une « boite noire » par les
meénages...

... ce que manifeste une méconnaissance / connaissance partielle:

 de l'offre dévolue localement a chacun des réservataires,
* des criteres de sélection des demandeurs

* des loyers pratiqués a la relocation

Une source de conflictualité pour les organismes d’HLM.



2 — Les interactions avec le bailleur / réservataire

Cependant, des appréciations distinctes selon les circuits de
demande empruntés:

Un acteur Préfecture non identifié

* Les organismes d’HLM comme des gestionnaires éloignés

* Les mairies comme un espace d’expression

Les organismes collecteurs comme des acteurs dynamiques

Le « clientélisme » comme une attention légitime a leur situation.

Les pratiques du marché locatif privé comme modele de référence.



3 — Les interactions avec le bailleur / réservataire

 80% des demandeurs ont échangé au moins une fois

* Aucun échange sur la proposition elle-méme : 44% (proposition
par courrier : 68%)

* Des visites qui impactent négativement la perception

W Cette visite vous a-t-elle fait changer positivement d'avis

Cette visite vous a-t-elle fait changer négativement d'avis

0% 20% 40% 60% 80%
Oui, par rapport h1 3% Jaco
au logement 36%
Oui, par rapport 0
13%

au quartier |
—69%
Non 44%
, h9%
Non réponse 7%
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Conclusion

Une bonne adéquation générale des propositions aux criteres de la demande
Mais une perception par les demandeurs d’une proposition éloignée

Des motifs de refus distincts des motifs de la demande

La proposition comme révélatrice des véritables enjeux / priorités pour le ménage

Des demandeurs globalement actifs dans leurs démarches — par-dela I'impression
premiére de captivité / choix restreint

Mais rarement considérés comme acteurs de leur demande a travers les modalités
d’attribution

Conduisant a un décalage demandeurs / attributaires générateur
d’incompréhensions voire de conflictualité



Conclusion — Les types de refus

Les refus par « chevauchement des procédures» :
multiplication des démarches

Les refus par « inadaptation de la proposition » : pas de
correspondance objective entre la réalité de la situation
(taille, budget, difficultés physiques) et l'offre

Les refus par « sélection des propositions », dans une
logique d’opportunité ou de sécurité

Les refus par « reconsidération du projet » : la proposition
correspond aux criteres de la demande mais souleve d’autres
enjeux qui amenent le ménage demandeur a réorganiser ses
priorités



Conclusion — Les pistes d’évolution

La poursuite de la démarche de rénovation du parc HLM et
des quartiers afin de renforcer I'égalité / I'équilibre entre les
territoires ;

Une gestion plus souple et plus partagée de l'offre :
conventionnement global, travail local en inter-organismes,
gestion en flux... ;



Conclusion — Les pistes d’évolution

La transparence renforcée quant aux procédures, aux criteres
de priorisation et a la réalité de l'offre disponible (secteur,
typologie, loyer, forme urbaine, délai d’attente...)... Réduire les
refus de proposition nécessite d’aller plus loin et de rendre le
demandeur acteur de son projet résidentiel en lui permettant
de comparer et de se positionner lui-méme sur les diverses
offres de logement.

Des démarches volontaristes pour favoriser la mobilité
résidentielle des locataires et les accompagner dans leur
parcours de vie



