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Préambule 

L’USH en lien avec la FNAR a accompagné les Associations Régionales dans la réalisation d’une seconde

enquête auprès des organismes visant à :

• Mieux connaître les trajectoires des organismes en matière d’engagements qualité (formalisés ou en

projet…), notamment depuis la première enquête réalisée en 2016,

• Identifier et valoriser la richesse des démarches qualité engagées dans le secteur, qui vont au-delà des

dispositifs « classiques » labellisés ou certifiés (Qualibail, Quali’Hlm, ISO)

• Identifier les éventuels besoins d’accompagnement des organismes pour formaliser leur engagement

qualité ou renforcer leur action en la matière.

Le recensement s’appuie sur un sondage en ligne à l’échelle de chaque territoire / région puis sur une

consolidation des résultats à l’échelle nationale.
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▪ L’étude présente les résultats du second sondage en ligne diffusé par 16 Associations

Régionales à l’ensemble des organismes adhérents.

▪ 3 semaines et demi d’enquête, entre le 18 mars 2019 et le 12 avril 2019.

▪ Au total, l’enquête couvre :

• 280 organismes répondants, soit environ 45% des organismes Hlm

• 77% du parc social environ

Préambule
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• 375 organismes, soit environ 54% des

organismes Hlm

• 81% du parc social environ

En 2016, lors du 1er sondage



Profil des répondants
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▪ La répartition entre OPH et ESH est plutôt bien respectée

dans l’échantillon des organismes ayant répondu à

l’enquête. On note une part légèrement plus importante

des OPH par rapport à 2016 (+ 4 points).

▪ En volume de logements, on constate que la répartition

entre OPH et ESH est un peu mieux respectée qu’en 2016

où l’on voyait une légère surreprésentation des ESH sur le

parc total de l’échantillon des organismes répondants.

▪ Par rapport à 2016, les organismes de taille moyenne

constituent l’essentiel des organismes répondants. On

constate une part plus faible des petits organismes (<

5000 logements).

Statut des répondants

Profil des répondants
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Profil des répondants

Taux de retours par régions

6

100%

50%

75%

0%

25%

Hauts-de-
France

Lorraine
Champagne-

Ardenne

Alsace

Franche-
Comté

Bourgogne

Auvergne 
Rhône-Alpes

PACA et Corse

Languedoc 
Roussillon

Midi-Pyrénées

Nouvelle-
Aquitaine

Centre Val de 
Loire

Pays de la 
Loire

IDF
Normandie

Bretagne

Organismes ayant répondu à l’enquête

% Nombre
Différence 

/ 2016

Alsace 38% 11 ↘
Île de France* 21% 26 ↘

Auvergne Rhône Alpes* 30% 30 →

Bourgogne 31% 5 ↓
Bretagne 83% 20 →

Centre Val de Loire 72% 18 ↑

Champagne Ardennes 50% 8 ↘

Franche-Comté 90% 9 →
Hauts de France 74% 25 →

Lorraine 48% 11 ↓
Midi Pyrénées 57% 17 →

Normandie 69% 24 ↑

Nouvelle Aquitaine 65% 32 →

Languedoc Roussillon* 28% 7 →

PACA Corse 33% 14 ↗

Pays de la Loire 85% 23 →



Etat des lieux de la prise

d’engagement
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▪ Plus de la moitié des organismes ayant répondu à l’enquête a pris un engagement qualité reconnu par la profession

(charte, certification ISO 9001 ou Qualibail, label Quali’Hlm®), soit 152 organismes (+ 7 points par rapport à 2016).

▪ La charte reste un engagement privilégié, et le label Quali’Hlm se déploie de façon élargie auprès des organismes.

En résumé : la prise d’engagements définis par la profession
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▪ 65% des organismes ayant répondu à l’enquête ont 

pris un engagement qualité de service (+ 8 points par 

rapport à 2016).

▪ Plus précisément, parmi les organismes ayant

répondu à l’enquête :

• 10% des organismes ont pris plusieurs engagements reconnus

par la profession (charte, certifications ou label)

• 44% des organismes ont pris un engagement au sens strict de la

profession,

• 11% des organismes n’ont pas pris d’engagement au sens strict

mais se sont engagés dans une autre démarche qualité,

• 35% des organismes n’ont pris aucun engagement ou autre

démarche.

▪ Près de la moitié des organismes (45%, soit 69

organismes) ayant mis en place au moins un

engagement qualité reconnu par la profession ont

également mis en place une autre démarche qualité

en parallèle.

Le niveau de prise d’engagement global
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Le niveau de prise d’engagement global

Selon le statut des organismes

▪ Les ESH ont pris légèrement plus d’engagements que les OPH. Cette différence, déjà constatée en 2016, semble s’être

maintenue au cours des dernières années.
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* Engagements au sens strict (Charte, certifications ISO 9001
et Qualibail, Label Quali’Hlm) ET autres types d’engagements



Le niveau de prise d’engagement global

Selon les territoires

11

100%

50%

75%

0%

Hauts-de-
France

Lorraine

Champagne-
Ardenne

Alsace

Franche-
Comté

Bourgogne

Auvergne 
Rhône-Alpes

PACA et Corse

Languedoc 
Roussillon

Midi-Pyrénées

Nouvelle-
Aquitaine

Centre Val de 
Loire

Pays de la 
Loire

IDF
Normandie

BretagneOrganismes ayant pris un engagement qualité

%
Différence / 

2016

Alsace 64% ↗

Île de France* 73% ↗

Auvergne Rhône Alpes* 60% →

Bourgogne 100% ↑

Bretagne 70% ↘

Centre Val de Loire 72% ↗

Champagne Ardenne 63% ↘

Franche-Comté 56% ↑

Hauts de France 80% ↑

Lorraine 82% ↘

Midi Pyrénées 47% ↗

Normandie 54% ↘

Nouvelle Aquitaine 50% ↗

Languedoc Roussillon* 71% →

PACA Corse 50% ↘

Pays de la Loire 83% ↗

▪ Une progression de la prise d’engagement sur une majorité des

territoires, notamment en Franche-Comté et Hauts de Frances

(entre 30 et 40%), en IDF et dans le Centre (20% environ).

▪ Des résultats enregistrés en baisse sur quelques territoires :

Normandie, Bretagne, Lorraine, et PACA.

* Taux de retour ≤ 30%

* Engagements au sens strict (Charte, certifications ISO 9001
et Qualibail, Label Quali’Hlm) ET autres types d’engagements

Votre organisme a-t-il pris un engagement qualité ?* 



Les types d’engagements formalisés

▪ Parmi les organismes ayant formalisé un engagement :

• Plus d’un tiers des organismes se sont engagés au travers d’une charte d’engagements,

• 25% se sont engagés dans la certification ISO 9001, et 19% dans la certification Qualibail,

• 22% des organismes se sont engagés dans le label Quali’Hlm.

▪ En termes de dynamique de prise d’engagement :

• La part des chartes d’engagements est en nette baisse, mais elle demeure le premier type d’engagement

formalisé par les organismes,

• L’engagement dans les démarches de certification est stable, à hauteur de 44% des organismes,

• Le label Quali’Hlm enregistre un bon niveau de progression, il était en voie de déploiement lors du 1er

sondage.
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En 2016…
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Les types d’engagements formalisés

▪ Toutes démarches confondues, l’exigence de mobilisation interne est un facteur déterminant dans le choix des

organismes à formaliser une engagement qualité.

▪ Quelques différences sont à constater entre les démarches :

• L’évaluation externe est un motif important dans le choix des démarches de certification et du label Quali’Hlm,

• L’impact attendu en termes d’image est plus fort pour les démarches de certification ISO 9001 et Qualibail,

• Les chartes d’engagements et le label Quali’Hlm sont plus souvent choisis pour leur souplesse,

• Les chartes d’engagements sont également valorisées pour leur rapidité de mise en œuvre.
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La déclinaison territoriale des engagements qualité

▪ La quasi-totalité des organismes n’ont pas décliné leurs engagements qualité en fonction de leurs territoires de

gestion. Parmi les 38 organismes l’ayant réalisé, la majorité sont des OPH.

▪ Pour les 38 organismes ayant décliné totalement ou partiellement leurs engagements selon leurs territoires de 

gestion, les motifs principaux de ce choix ont été l’adaptation :

• A l’état technique et à l’attractivité des sites en gestion,

• Aux besoins et attentes des locataires.
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La déclinaison territoriale des engagements qualité

▪ 43% des organismes ayant répondu à l’enquête expriment éprouver des difficultés particulières à atteindre leurs

objectifs qualité sur certains sites. Les organismes remontent des difficultés plus significativement plus importantes sur

les quartiers en QPV ou anciennement ZUS.

▪ Les sites sans personnel de proximité ou gardien sont également cité par 42 organismes (soit plus d’un tiers des

organismes affirmant rencontrer des difficultés sur certains sites).

• Les organismes leur attribuent néanmoins un niveau de complexité moins important que les QPV.
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La déclinaison territoriale des engagements qualité

▪ Une faible connaissance du dispositif d’appui au mangement des situations complexes : près de la moitié des

organismes ayant répondu à l’enquête n’ont pas eu connaissance de l’existence du dispositif.

▪ Les Associations Régionales et l’USH sont les principales sources d’informations sur le dispositif.
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Avez-vous connaissance du dispositif d’appui pour le 
traitement des situations de non-qualité proposé par l’USH ?
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56%

44% Oui

Non



Le label Quali’Hlm

▪ 40 organismes se sont engagés dans la démarche de

labellisation Quali’Hlm. Cela représente :

• 22% des organismes ayant formalisé un

engagement ou une démarche qualité.

• 14,3% des organismes ayant répondu à

l’enquête.

▪ En 2016, 23 organismes envisageaient de s’engager

dans cette démarche.

▪ Le label est effectif en moyenne depuis 1,1 an, ce qui

s’explique par la création plus récente de ce type

d’engagement.

▪ La grande majorité des organismes communiquent le

label à l’externe.

▪ Le label jouit d’un excellent taux de recommandation

(100%)
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Le label Quali’Hlm

▪ Les OPH sont davantage engagées dans le label

Quali’Hlm que les ESH :

• 62,5% des organismes s’étant engagés dans le label

sont des OPH.

• Près d’un tiers du total des OPH se sont engagés

dans le label, contre 14% du total des ESH.

▪ Les organismes de plus petite taille sont plus

fréquemment engagés dans le label :

• 37% des organismes s’étant engagés dans le label

possèdent moins de 5000 logements, et 43%

possèdent entre 5000 et 15000 logements.

• Plus d’un tiers du total des organismes de moins de

5000 logements se sont engagés dans le label,

contre entre 16 et 19% des autres organismes.
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L’état des lieux de la prise d’engagements qualité par les organismes

Les enseignements clés de l’étude
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Depuis la première enquête réalisée auprès des organismes en 2016, la dynamique de prise d’engagement s’est 
poursuivie. A ce jour, la majorité des organismes ont formalisé un engagement qualité (65% des organismes ayant 
répondu, contre 57% en 2016). Plus précisément, plus de la moitié des organismes (54% des organismes ayant répondu à 
l’enquête, contre 47% en 2016) ont pris un engagement qualité reconnu par la profession (charte, certification ISO 9001, 
Qualibail ou label Quali’Hlm).

On constate un effet de rattrapage de la prise d’engagements qualité sur certains territoires (notamment en 
Franche Comté, Hauts de France, Bourgogne) qui présentaient un faible niveau d’engagement en 2016. 
Néanmoins, les dernières années n’ont pas permis aux territoires les plus en retard de rattraper complètement 
leur retard et les écarts semblent se creuser entre certains territoires (notamment PACA, Nouvelle Aquitaine, 
Midi Pyrénées, Normandie).

Les chartes d’engagement restent le premier type d’engagement qualité mis en place par les organismes, mais 
leur part est en baisse. Alors que le niveau d’engagement dans des démarches de certification a peu évolué au 
cours des dernières années, le label Quali’Hlm présente un bon niveau de progression et a été adopté par près 
d’un quart des organismes. 

En dehors des chartes d’engagements, les types d’engagements qualité choisis par les organismes varient selon leurs 
caractéristiques (statut et taille). Certains types d’engagements, le label Quali’Hlm et les certifications, semblent 
également plus présents sur certains territoires (lien avec les démarches initiées au niveau régional).
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L’état des lieux de la prise d’engagements qualité par les organismes

Les enseignements clés de l’étude
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L’association des locataires à l’élaboration des engagements qualité a progressé, notamment dans le cas de 
démarches de charte d’engagement ou de la certification Qualibail.

La plupart des organismes ont mis en place d’autres démarches qualité. C’est le cas pour près de la 
moitié des organismes ayant déjà formalisé un engagement au sens strict de la profession. Parmi les 
autres démarches : une part toujours prépondérante des démarches RSE, une montée en puissance 
des démarches portant sur la maîtrise d’ouvrage, mais aussi des chartes fournisseurs. Les offices 
s’orientent davantage vers des démarches de management, procédures, relation client…

Seulement une petite minorité des organismes ont décliné leurs engagements qualité en fonction de 
leurs territoires de gestion (14% des organismes ayant répondu à l’enquête, soit 38 organismes). 
Pourtant, près de la moitié des organismes, expriment éprouver des difficultés particulières à atteindre 
leurs objectifs sur certains sites, dans la plupart des cas des sites en QPV.

Le dispositif d’appui au traitement des situations de non-qualité reste insuffisamment connu par les 
organismes : près de la moitié des organismes ayant répondu à l’enquête ne connaissaient pas son existence.
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Les perspectives en matière de 

prise d’engagements
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▪ Moins de la moitié des organismes ayant répondu à l’enquête envisagent de prendre un ou d’autres engagements à

l’avenir.

▪ Cette proportion enregistre une diminution par rapport aux résultats de 2016, où 55% des organismes envisageaient 

alors de prendre un ou d’autres engagements.

Les perspectives en matière de prise d’engagements
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l'avenir ou de mettre en œuvre d’autres démarches qualité à l'avenir ? 



Les perspectives en matière de prise d’engagements

▪ Dans la grande majorité des cas, les organismes envisagent

de compléter leur(s) démarche(s) existante(s) et non de les

remplacer.

▪ Plus de 50% des organismes envisagent de prendre ce

nouvel engagement dans l’année, un chiffre stable par

rapport à la première enquête.

• Les chartes d’engagement sont davantage envisagées à court

terme, et la certification ISO 9001 à plus long terme.
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Les perspectives en matière de prise d’engagements

▪ Le niveau de prise d’engagement des organismes influe sur leurs perspectives :

• Les organismes qui n’ont pris aucun engagement ou autre démarche qualité sont plus nombreux à vouloir prendre

un engagement à l’avenir : près de la moitié l’envisage.

• A l’inverse, la majorité des organismes ayant déjà pris au moins un engagement qualité reconnu (charte,

certifications, label) n’envisage pas de prendre un nouvel engagement.

▪ La tendance semble s’être inversée par rapport à 2016, où les organismes qui n’avaient pas encore pris d’engagement

étaient plus nombreux à ne pas envisager en prendre un à l’avenir.

24

38% 42%
53%

59% 45%
40%

3%
13% 7%

0%

20%

40%

60%

80%

100%

Organisme ayant pris au
moins un engagement qualité

Organisme ayant pris
uniquement une autre

démarche de labellisation ou
de certification

Organisme n'ayant pris aucun
engagement ou démarche

qualité

Envisagez-vous de prendre un engagement ou une démarche à 
l’avenir ?

Oui Non NR

En 2016…



▪ Les chartes d’engagements et le label Quali’Hlm apparaissent, comme en 2016, les engagements le plus

envisagés par les organismes. En effet, parmi les organismes qui envisagent un engagement dans les années à

venir :

• Plus d’un tiers envisage une charte d’engagement,

• Plus d’un quart envisage le label Quali’Hlm.

▪ La certification ISO 9001 est en revanche très peu envisagée par les organismes.

Les engagements envisagés
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En 2016…
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Les besoins d’accompagnement identifiés

▪ La quasi-totalité des organisme identifie un besoin d’accompagnement pour mettre en place ce nouvel engagement 

ou cette nouvelle démarche. Le besoin d’accompagnement apparaît nettement plus fort que lors du premier 

sondage, où seulement près de la moitié des organismes identifiait un besoin.

▪ De même qu’en 2016, les OPH apparaissent plus en attente d’accompagnement que les ESH. Cette différence s’est

toutefois nettement accentuée : alors qu’elles étaient une petite moitié en 2016, la quasi-totalité des OPH manifeste

aujourd’hui un besoin d’accompagnement.
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Les perspectives en matière de prise d’engagements

Les enseignements clés de l’étude

27

Les perspectives en matière de prise d’engagement sont plus nuancées qu’en 2016, moins de la moitié des organismes 
l’envisagent. Toutefois la tendance s’est inversée par rapport à 2016, et ce sont en majorité des organismes n’ayant à ce 
jour pris aucun engagement ou démarche qualité. Ils se tournent en priorité vers le label Quali’Hlm ou la charte 
d’engagement.

Plus largement, la mise en place d’une charte est envisagée par plus d’un tiers des organismes souhaitant mettre 
en place un nouvel engagement. Plus précisément, près de la moitié des organismes ayant déjà mis en place une 
charte et souhaitant prendre un nouvel engagement s’orientent vers le label Quali’Hlm. Près d’un tiers des 
organismes ayant mis en place la certification Qualibail et souhaitant prendre un nouvel engagement envisagent 
de la remplacer par une autre démarche.

Une très grande majorité des organismes identifie le besoin d’être accompagné par la profession pour prendre 
ce nouvel engagement (83% des organismes contre 49% en 2016), avec une différence qui s’est accentuée entre 
les OPH, plus en demande, et les ESH. Un appui méthodologique et une expertise pour la mise en œuvre sont 
particulièrement souhaités, mais aussi une aide à la décision/information-conseil du côté des offices.

De même que lors de la première enquête, les Associations Régionales sont attendues principalement sur leur capacité 
à mettre en réseau les organismes, mais aussi à fournir des informations-conseils et un appui méthodologique sur les 
démarches d’engagements
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Annexes
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Pays de la 
Loire

IDF

Normandie

Bretagne

100%

50%

0%

25%

Le label Quali’Hlm
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Organismes ayant pris le label Quali’Hlm

Alsace 29%

Île de France* 26%

Auvergne Rhône Alpes*
11%

Bourgogne 0%

Bretagne 50%

Centre Val de Loire 8%

Champagne Ardenne
0%

Franche-Comté 40%

Hauts de France 15%

Lorraine 56%

Midi Pyrénées 0%

Normandie 15%

Nouvelle Aquitaine 25%

Languedoc Roussillon*
0%

PACA Corse 0%

Pays de la Loire 37%

▪ L’engagement dans la démarche de labellisation Quali’Hlm

est plus marqué sur les territoires où des démarches ont été

portées collectivement : Bretagne, Lorraine…

* Taux de retour ≤ 30%

Démarches 
collectives



La certification ISO 9001
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▪ L’engagement des organismes dans la certification ISO 9001 est

plus important sur quelques territoires : l’Île-de-France et le

PACA.

▪ Sur le reste du territoire, la niveau d’engagement des

organismes dans la certification ISO 9001 est relativement

homogène.

Organismes ayant pris la certification ISO 9001

Alsace 14%

Île de France* 47%

Auvergne Rhône Alpes* 33%

Bourgogne 20%

Bretagne 14%

Centre Val de Loire 31%

Champagne Ardenne 20%

Franche-Comté 20%

Hauts de France 25%

Lorraine 11%

Midi Pyrénées 38%

Normandie 31%

Nouvelle Aquitaine 13%

Languedoc Roussillon* 20%

PACA Corse 43%

Pays de la Loire 11%

* Taux de retour ≤ 30%
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La certification Qualibail

31

Organismes ayant pris la certification 
Qualibail

Alsace 14%

Île de France* 11%

Auvergne Rhône Alpes*
6%

Bourgogne 60%

Bretagne 7%

Centre Val de Loire 15%

Champagne Ardenne
80%

Franche-Comté 20%

Hauts de France 10%

Lorraine 22%

Midi Pyrénées 38%

Normandie 69%

Nouvelle Aquitaine 6%

Languedoc Roussillon*
20%

PACA Corse 0%

Pays de la Loire 5%
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50%
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▪ Le niveau d’engagement dans la certification Qualibail est

constrasté selon les territoires :

• Il est très élevé en Champagne-Ardenne et Normandie.

• A l’inverse, il est très faible sur une majorité de territoires : le PACA et

la Corse, les Pays de la Loire, l’Auvergne-Rhône Alpes, les Hauts de

France…

* Taux de retour ≤ 30%
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Les chartes d’engagements

▪ La proportion d’organismes ayant mis en place une charte

d’engagements est particulièrement plus élevée en Île-de-France.

▪ A noter l’absence de chartes d’engagements en Franche-Comté et

en Champagne-Ardenne.
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Organismes ayant mis en place une charte 
d’engagements

Alsace 14%

Île de France* 63%

Auvergne Rhône Alpes*
44%

Bourgogne 20%

Bretagne 50%

Centre Val de Loire 38%

Champagne Ardenne
0%

Franche-Comté 0%

Hauts de France 30%

Lorraine 22%

Midi Pyrénées 25%

Normandie 23%

Nouvelle Aquitaine 44%

Languedoc Roussillon*
20%

PACA Corse 57%

Pays de la Loire 42%

* Taux de retour ≤ 30%

Chartes 
collectives



Nous contacter
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Christelle PARNEIX

Manager de projets

Christelle.parneix@habitat-territoires.com

Salomé CONTI

Consultante

Salome.conti@habitat-territoires.com


