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1. Les engagements qualité

Enjeux : Rappel des objectifs de la feuille de route

» Lla prise d'un engagement * Reaffirmer l'objectif d’une reelle trajectoire d’engagement
Qualité de Service labellisé qualité pour chaque organisme, dans le respect de la
ou certifié par chaque diversité des formes d’engagements.
organisme, est un outil
majeur de transformation et = Label Quali’HIm® : assurer le développement, I'ouverture

de  modernisation  des du périmétre du label (élargir le champ a des thémes
organisations comme le vieillissement ou les mutations...), puis sa
promotion.

=+ Le label Quali'HIm® se
déploie mais doit évoluer = Pérenniser un systeme d’observation et de suivi des prises

pour rester le plus pertinent d’engagement qualité des organismes : 3eme sondage
et  attractif  pour les auprés des organismes, via 'USH et les AR, a prévoir en
organismes et le 2021.

Mouvement HLM.
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2. Ecoute-client : de 'enquéte de satisfaction

au dispositif global

Enjeux :

Aider a la professionnalisation de
I'approche qualité et de sa mise en valeur.

Favoriser la culture du service de la
qgualité au sein des organismes

Conforter le management opérationnel
de la qualité de service avec des outils
simples et réguliers sur les moments de
vie du locataire

Une écoute davantage centrée sur le
repérage des besoins et des attentes

Rappels des objectifs feuille de route

Viser un objectif de 100% des organismes
dans le dispositif d’'enquéte de satisfaction,
qui intégre le tronc commun recommandé
par la profession

Confirmer le réle central des Associations
et Unions Régionales dans le dispositif
d’animation, la promotion des outils
d’écoute et de benchmark régional.

La création d’un « |'Observatoire national
de la perception du cadre de vie dans
I’"habitat ».
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3. Numérique et modernisation
Enjeux Rappels des objectifs feuille de route

+ Renforcer [|offre d’accompagnement des
opérateurs pour la conduite de projets,
intégrant des préoccupations d’Inclusion

fluidité et de permanence du numérique : appuyer les organismes dans la

service. mise en oeuvre de projets numériques
incluant les habitants.

= Le numérique est reconnu comme
facteur de développement, de

= Des points de vigilance s’'imposent
toutefois en matiere de relation »  Proposer des actions de qualification des

humaine, d’accompagnement des équipes dans la conduite du changement et le
équipes et d’inclusion numérique, pilotage de démarches de transformation
indispensable au vu de la diversité numérique dans linterface  organisme-
des publics du logement social. locataire.

+ Développer des actions de capitalisation
/impact du numérique sur la relation client.
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4. Traitement des situations complexes

Enjeux

Appui aux organismes rencontrant des
situations complexes de gestion et pouvoir les
aider a démontrer qu’ils font sur le terrain
tout ce qui est de leur ressort, afin de pouvoir
interpeller si nécessaire les autres acteurs
(collectivités locales, Etat).

Montrer que le Mouvement HIm est dans
I'action, que les organismes sont tres
impliqués localement sur ces sites complexes,
méme s’ils ne sont pas les premiers acteurs
des problemes rencontrés... cela constituant
une plus-value sociale, au-dela de la mission
classique de bailleur.

Objectifs feuille de route

Poursuivre l'offre de service du

Mouvement aux organismes
rencontrant des situations complexes
de gestion : groupes immobiliers

générant de fortes insatisfactions des
locataires comme des équipes.

Dans la poursuite de cette action du
Mouvement, renforcer le suivi dans le
temps de la mise en ceuvre des plans
d’action par les organismes.
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4. Traitement des situations de non qualité

Actions et réalisations

=

Mission d’auto-évaluation par les
prestataires en charge des missions
d’appui

Présentation des résultats de Ia
mission a la Commission Qualité de
service

Bilan qualitatif et action de
capitalisation lancés fin décembre
2019 aupres d'un échantillon
d’organismes ayant bénéficié du
dispositif afin d’exploiter 'ensemble
des solutions mises en ceuvre

Résultats

20 missions conduites depuis le lancement
23 organismes concerneés

39 sites (dont 28 en QPV)

99 jours d’appui prestataire depuis 2016

Thématiques dominantes
. 4 en Qualité de service
J 4 Mixte GUP - QS
. 6 GUP
J 2 Mixte GUP — Sécurité
. 4 Sécurité
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Panorama des missions : déclinaison territoriale

Lorient Habitat

Terre d’Opale Habitat .
lle-de-France
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Panorama des missions
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. Sur&tis

La Condition Urbaine

Période 2016 | Nombre Nombre
-2019 de jours d’appuis

LCU
HTC
Sur&tis
BERS

45 7
35 7
19 3
NR 3
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Les caractéristiques des sites

Statut des sites sur lesquels un appui a été

conduit
*  Des caractéristiques patrimoniales et sociales communes,
avec un cumul de problématiques : QPv — 18
* Un patrimoine vieillissant voire vétuste (environ une quinzaine Non-QPV . 6
de sites), NC m5
* Une occupation sociale fragilisée : précarisation, isolement et 0 10 20 30

vieillissement... (environ une vingtaine de sites)

* Des difficultés qui peuvent étre renforcées par une situation
urbaine enclavée et/ou excentrée des services publics et de

proximité (environ une dizaine de sites) Sur quels types de patrimoines avez-vous des
difficultés a atteindre vos objectifs qualité ? *

Résultats du sondage national sur les engagements qualité

® Une surreprésentation de sites en QPV :

Autre(s), merci de préciser : I——————— ] )
® Des résultats qui font écho aux difficultés remontées par les

Sites sans personnel de proximité /

. T . . 1
organismes a I'échelle nationale (sondage engagements 2019), gardien 2,5
° , . )s Sites éloignés de I'antenne de
Les travaux en cours mettent en évidence que I'écart entre les proximité / Fagence T —— 2,5
QPV et hors QPV se creuse. Sur les copropriétés  EEEE—— ) |
i A i ihlé i E—
© Des premiers efforts presque systématiquement ciblés surles QPV ou anciennement 2US 13
sur la dimension technique (entretien courant, logements) T— )

amélioration du patrimoine, résidentialisation...) 00 10 50 30

* 1 étant la note la plus haute
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Des situations cofactorielles

Un constat commun de situations
cofactorielles, cumulant plusieurs
problématiques et difficultés de
gestion pour les organismes et les
parties prenantes.

La diversité des situations
rencontrées ne permet pas
d’identifier une typologie
récurrente.

Faiblesse du lien bailleur — locataires
(présence, confiance)

MELNENQOUMIE cicit de services et

en difficulté d’équipements en proximité

Précarité
Spécialisation

Fragilités Vieillissement
, .
d’occupation Isolement

sociale
Troubles du vivre

Situations ensemble

complexes

Troubles de jouissance

DefICIt_ C!e, Incivilités et
tranquillité dégradations
résidentielle

Insécurité

Vétusté
Déficit de
qualification
résidentielle Mésusages. incivilités

Déficit d’entretien

Manque de gestion
partenariale des espaces

12 périphériques



Deux facteurs différenciants

©® Soit des leviers d'appuis pour la
La dynamique de I'équipe de résolution des problématiques, soit des

proximité facteurs d’'aggravation des difficultés.
et dans son prolongement, la qualité de la

relation avec les locataires sur le site.

@ Deux facteurs 3 apprécier rapidement
pour évaluer la capacité a conduire le
les évolutions et développer une
trajectoire de déploiement adéquate/

’ ’
La présence ou non d’une réaliste.

dynamique partenariale,
d’un tissu associatif local et son niveau
de mobilisation.
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Publications 2019

= Publication d’un « Signet » Dossier Qualité de service

Manager la relation fournisseurs Actualités Habitat

# Une « Trés Grande C sation » Plestataix_es:aucune
L onversation » hance d’échapperla

avec les locataires -
. tablette numérique !

# I.’i.ntervention collective, une démarche
d’origine québécoise

A :
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Evénements 2019

= Lancement du Club Quali’HIm le 25/06/2019

=+ 2 séquences au Congres HIm

Journée professionnelle du 9 juin 2020 : « Numérique, fragilités sociales, exigences
clients : comment adapter efficacement notre qualité de service ? »

[ ]
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Perspectives de travail 2020




Poursuite de la mise en ceuvre de la feuille de
route QS 2019/2020

= Engagements Qualité : Evolution du label Quali’HIm

= Dispositif d’écoute clients et mesure de la satisfaction locataires
N Consolidation par les associations régionales des résultats d’enquéte
~ Capitalisation, valorisation et diffusion des expériences d’organismes

N Ecoute et repérage de la prise en compte des fragilités des ménages
(économiques et sociales)

= Numérique et digitalisation de la relation clients

N Comment mettre en place une stratégie de relation clients efficace et
performante ?

~ Quelle approche, quelle stratégie vis-a-vis des réseaux sociaux ?

[
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Poursuite de la mise en ceuvre de la feuille de
route QS 2019/2020

= Dispositif d’appui aux situations complexes
N Bilan qualitatif et valorisation des missions du dispositif d’appui pour
accompagner son développement et répondre aux problématiques de
gestion des organismes sur certains territoires.

= Prise en compte des résultats de I'Observatoire national de la perception du
cadre de vie (BVA) et des points d’alerte des dossiers de labellisation :

N Comment réinvestir la question de I'entretien propreté (et en particulier le
ménage réalisé par les locataires) ?

N Quelles problématiques autour des troubles de voisinage ?

[
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Echanges sur les priorités du Mouvement Him
et des organismes de PACA - Corse

[
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Refonte de I'engquéte triennale
de satisfaction et cadre
commun d'ecoute clients




Evolutions de I'enquéte de satisfaction triennale au
cours de ces dernieres années

Le déploiement du dispositif de mesure de satisfaction clients, notamment
a travers I'enquéte triennale, a permis plusieurs avancées :

- Un ancrage progressif d’une culture de service client

- Un développement de I'animation qualité : élaboration et suivi de
plans d’action qualité thématiques (réclamation, propreté, ...) et
locaux (projets locaux qualité, PGS),

Une professionnalisation des pratiques professionnelles

Uenjeu initial de I'engagement professionnel de 2003 était d’emmener
I'ensemble des organismes HIm sur le champ de la qualité et, de ce point
de vue, le résultat obtenu aujourd’hui est atteint

[
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Evolutions de I'enquéte de satisfaction triennale au
cours de ces dernieres années

= Au plan du contenu de I'enquéte :

- Apparition de nouvelles thématiques qui répondent a de nouvelles
problématiques locales ou nationales : parcours résidentiel, niveau des
charges, nouveaux services numériques

- Recherche d’'une meilleure compréhension des motifs d’insatisfaction pour des

prestations «  sensibles » pour les locataires (ex: propreté, chauffage,
réclamation...)

= Au plan du mode de passation :

- Des enquétes postales aux enquétes téléphoniques
- Une mutualisation (régionale et infra-régionale) qui se confirme

= Au plan de I'analyse et de I’exploitation des résultats

- Attention plus forte aux éléments contributeurs a la satisfaction des locataires
- Exploitation « territoriale » des résultats

[
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Evolutions de I'enquéte de satisfaction triennale au
cours de ces dernieres années

= En complément de I'enquéte triennale, les bailleurs sociaux tendent a déployer
des enquétes de satisfaction intégrées aux outils de gestion courante et de
management

= Des enquétes quantitatives plus ciblées et thématiques (ex : satisfaction suite a
I’entrée dans le logement, standard de relocation, suite a réclamation,.....)

= Des approches plus qualitatives, plus centrées sur la repérage de la qualité
attendue et non percue.

- Panels, tables rondes, « Café conversation »
- Groupes de travail et de réflexion

[
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Un travail collectif autour du devenir du dispositif

Pour accompagner la réflexion du devenir du dispositif de
mesure de satisfaction clients, la Commission Qualité a mis en
place un groupe de travail

Ce groupe de travail visait a préciser les évolutions a proposer et
approfondir des pistes de développement pour la profession
autour de deux principaux volets :

e ['évolution de I'enquéte triennale (volet quantitatif) :

 ['évolution de l'évaluation de la qualité de service (volet
qualitatif) a travers le développement d’outils plus précis de
suivi de la qualité.

[ ]
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Enjeux et objectifs du nouveau dispositif

= Poursuivre la mesure de la satisfaction client, dans un cadre global d’écoute clients :
 Des évolutions proposées pour faire évoluer les dispositifs d’enquétes, affiner la
dynamique en cours,
* Des reperes méthodologiques pour s’orienter vers une écoute clients active plutéot
centrée sur le recueil des besoins et attentes des clients.

= Conforter le management opérationnel de la qualité de service sur les irritants clients :
* Faire évoluer lI'enquéte pour mieux l'articuler avec le vécu opérationnel des équipes,
(prise en compte des marges de manceuvre et des réalités territoriales vécues..)
* Consolider le management opérationnel en le dotant d’outils simples, plus réguliers, en
lien avec les moments de vie du client, analysables et compréhensibles,

= Accompagner la transition vers une intégration plus forte du marketing / design de services :
 Compléter la logique corrective avec une approche plus prospective et plus centrée sur
les besoins et attentes réelles.

. ‘ L'UNION SOCIALE POUR LHABITAT
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Cadre de recommandations / Propositions

= Une clarification du role attendu des différents acteurs : I’'USH et les Fédérations, les
associations régionales, les organismes.

= Des correctifs apportés aux principales limites de 'enquéte de satisfaction triennale :

= Le déploiement d’autres modalités d’enquétes thématiques de satisfaction « au fil de
I’eau » en complément de l'enquéte triennale, pour mieux identifier les irritants clients
et les traiter.

= Des reperes méthodologiques pour s’orienter vers une écoute clients active a travers
des méthodes plus qualitatives : recueillir les besoins et les attentes de la clientele en
vue d’anticiper et faire évoluer |'offre de services.

I N =
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Un nouveau dispositif ajusteé




d’écoute des clients

Observatoire national de la perception de |la qualité de
vie dans I’habitat (parc social et parc privé)

Enquéte triennale

Cadre de recommandations pour la réalisation de la
6°Me vague d’enquéte

Outils pour développer des enquétes
de satisfaction plus thématiques au
fil de I'eau

Méthode pour adopter des
approches plus qualitatives d’écoute
clients

Un nouveau dispositif de mesure de la satisfaction et

¢ Pilotage d’un observatoire a I’échelle nationale

e Mesurer le niveau de satisfaction des locataires par
rapport au service rendu par le bailleur (qualité percue)

e Tronc commun de 12 questions préconisées par la
profession + questions optionnelles et complémentaires

e Conforter le management opérationnel de la qualité de
service et les irritants clients avec des enquétes de
satisfaction sur le vécu opérationnel des équipes

e Qutils simples et réguliers sur les moments de vie du
locataire

¢ Ecoutes davantage centrées sur le repérage des besoins
et des attentes

28
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Observatoire national de la
perception de la qualité du
cadre de vie




Observatoire national de la perception de la qualité
du cadre de vie dans "habitat

Objectifs

e Décision de la commission Qualité de se doter d’un observatoire de la
perception de la qualité de vie dans I’habitat

* Permettre de répondre aux interpellations publiques, communiquer sur la
qgualité du parc HIm, faciliter la co-construction avec les partenaires

» Aider a la professionnalisation de I'approche qualité et de sa mise en
valeur. Il s’integre donc a une palette d’outils dont l'objectif est de
favoriser la culture du service de la qualité

* Pouvoir disposer a la fois d’'une lecture aupres de notre coeur de cible (les
locataires HIm) tout en pouvant « benchmarker » leurs réponses au reste
de la population notamment les locataires du parc privé.

[
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Observatoire national de |la perception de la qualité
du cadre de vie dans I'habitat

Méthode / Echantillonage

Enquétes réalisées par téléphone, aupres d’un échantillon représentatif de
résidents HIm et non HIm de maniere a disposer d’une mesure réguliere et
objective de la qualité de vie et de service ressentie par les Francais en général et
les locataires HIm en particulier, a I'égard de leur logement et du cadre de vie.

Echantillon de 1 000 personnes, échantillon représentatif de la population
francaise (propriétaires, copropriétaires, locataires du parc privé et du parc social

Un sur-échantillon 1 000 locataires du logement social.

Appréciation sur la qualité de vie percue a I'égard du logement et de son
environnement :

Satisfaction générale et détaillée a I'égard de son quartier
Satisfaction générale et détaillée a I'égard de son logement
Image de son quartier (personnelle et aux yeux des autres)
Sentiment que les choses s'Taméliorent ou se détériorent
Difficultés éprouvées pour payer son loyer ou son emprunt
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Correctifs apportes al'enquéte
triennale




Une évolution modérée de l'enquéte triennale :
pourquoi ?

Les nouvelles recommandations pour mener la 6éme vague d’enquétes reposent sur
une évolution modérée de I'enquéte, a laquelle la période actuelle semble inviter :

* Un contexte économique et budgétaire en profonde mutation,

* Des écarts dans les pratiques professionnelles et des différences de niveaux de maturité en
matiere de mesure de la satisfaction et d’écoute clients,

* Des évolutions plus structurantes de I'enquéte triennale qui auraient généré des colts

supplémentaires, notamment pour les organismes plus isolés sur les territoires et les plus
petits

Les adaptations retenues visent principalement a :
e Apporter quelques correctifs aux principales limites de I'’enquéte triennale

* Proposer de la compléter par d’autres types d’enquétes de satisfaction, plus réguliéres,
pour doter les équipes d’une vision plus objective de la qualité des prestations offertes, leur
permettre de traiter les dysfonctionnements et d’ajuster le service au fil de l'eau.
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Le dispositif d’'enquéte triennale :

principales évolutions par rapport a 2016

La disparition de la
consolidation nationale
des résultats

Un ajustement du socle
/ tronc commun de
I'enquéte triennale

Les échelles de
traitement

Au profit de la mise en place d’un observatoire national de la perception
de la qualité de la vie dans I’habitat.

Un outil qui a vocation a repérer les grandes tendances de 'opinion et
établir des comparaison entre les secteurs

Des résultats nationaux a mettre en perspective avec les grands résultats
régionaux de I'enquéte triennale

Une structuration permettant de mieux prendre en considération une
logique client, plutét qu’une logique thématique davantage propre a la
vision process du bailleur.

Une attention plus forte portée vis-a-vis du questionnement sur les
parcours résidentiels

La possibilité de compléter le questionnaire (questions propres a
I'organisme ou a I'association régionale...)

Elles sont complétées par celle de I’EPCI

Une segmentation plus fine allant jusqu’au groupe immobilier est
conseillée




Le dispositif d’enquéte triennale :

principales évolutions par rapport a 2016

Ce qui reste inchangé dans le dispositif d’enquéte

Une enquéte tous les trois ans a minima, avec la possibilité d’augmenter la

La fréquence , )
fréquence selon les besoins.

Le mode de

passation Le téléephone comme modalité privilégiée.

Les themes de

. ) Les themes de I'engagement professionnel.
I'enquéte

La réalisation d’une enquéte collective demeure une recommandation forte
de la profession, pour :
'animation *  Optimiser I'achat de la prestation.
collective de e Capitaliser sur les savoir-faire.

I'enquéte * Renforcer les dynamiques de partage a I'échelle des régions afin
d’approfondir certaines thématiques, de développer la coopération
avec les collectivités locales.




Les grandes thématiques du socle commun de

) N
I'enquéte
| La qualité de vie dans le quartier ’ Le projet d’habitat
EHE * Satisfaction globale ° * Intention dans les deux prochaines
[ s
» Satisfaction quant a la qualité des annees

espaces et services publics

Les relations de service et la prise en
Y charge des demandes

* Satisfaction globale  Satisfaction contact bailleur

ﬁ La qualité de vie dans la résidence

* Satisfaction propreté des abords

) * Satisfaction information et Ia
d’immeuble

communication
 Satisfaction propreté des parties

communes

 Satisfaction traitement des demandes

ou réclamations techniques
* Satisfaction fonctionnement général

des équipements des espaces
communs

 Satisfaction traitement des demandes
ou réclamations administratives

La qualité de vie dans le logement

/\H . Satisfaction globale l ‘ Satisfaction globale et

» Satisfaction fonctionnement des recommandation du bailleur

équipements du logement



Le tronc commun : questionnaire

LE QUESTIONNAIRE POUR LA NOUVELLE VAGUE D'ENQUETES REPOSE SUR :

un ordonnancement qui suit davantage une logique d'espace (et moins thématique),

un questionnement sur le cadre de vie maintenu pour construire une base de travail avec les partenaire:
un socle simplifié sur le traitement des réclamations, la propreté des espaces, le fonctionnement

équipements pour des approfondissements a réaliser a partir d'enquétes thématiques plus réguliéeres
dehors de I'enquéte de satisfaction triennale),

un questionnement sur le projet d’habitat a mieux couvrir,

des questions socle sur la relation client-bailleur a compléter en fonction des moyens et supports de con
utilisés.

LEGENDE

Questions du Tronc commun 2019 préconisées par la profession
Proposition de questions complémentaires et optionnelles

Proposition de question complémentaire et
optionnelle (Tronc commun régional)

Proposition de question complémentaire et
optionnelle (Tronc commun régional)

La qualité de vie dans le quartier

Q1 : Globalement, é&tes-vous trés satisfait, plutot satisfait, plutot

Tronc commun 2019 (question préconisée  satisfait ou pas du tout satisfait de la qualité des espaces et services pul
issue du Tronc commun 2016) du quartier dans lequel vous habitez / de votre cadre de vie ?

Plus précisément parmi les éléments suivants, diriez-vous que vous étes
satisfait, plutot satisfait, plutot pas satisfait ou pas du tout satisfait...

De la propreté de la voierie et des espaces publics
Des relations de voisinage

Du traitement des objets encombrants

Du ramassage des ordures ménageres

e PP

De la tranquillité de votre quartier

(Pour les personnes locataires depuis 3 ans au moins) Globalement, trou
vous que la qualité de vie de votre quartier

1. s'améliore
2. se maintient
3. se dégrade

37
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La qualité de vie dans la résidence

Tronc commun 2019 (nouvelle question
préconisée)

Tronc commun 2019 (nouvelle question
préconisée)

(Tronc commun 2016)

(Tronc commun 2016)

(Tronc commun 2016)

Proposition de question complémentaire et
optionnelle

Proposition de question complémentaire et
optionnelle

Proposition de question complémentaire et
optionnelle

Proposition de question complémentaire et
optionnelle

Proposition de question complémentaire et
optionnelle (Tronc commun régional)

Proposition de question complémentaire et
optionnelle (Tronc commun régional)

Q2 : Globalement, &tes-vous trés satisfait, (plutét) satisfait, (plutdt) pas satisfait ou pas
du tout satisfait de la résid (i ble) dans | lle vous habitez ?

Q3 : Et parmi les éléments suivants, au sein de votre résid. /i ble, diri
que vous étes trés satisfait, plutot satisfait, plutét pas satisfait ou pas du tout
satisfait...

1. De la propreté générale des abords de votre résidence (immeuble) ? (Voierie,
stationnement, espaces verts, ...)

2. De la propreté générale des espaces communs de votre immeuble (locaux annexes,

hall, cage d'escalier, palier)

3. Du fonctionnement général des équipements communs de votre immeuble
(interphone, éclairage, boites aux lettres, panneaux d'affichage, ascenseur)

4. Des relations de voisinage

5. De I'aménagement / état technique général des espaces communs (hall, cage
d'escalier, palier)

6. De la tranquillité au sein de votre résidence / immeuble

7. De l'esthétisme de la résidence

Globalement vous sentez-vous en sécurité au sein de votre résidence ? (oui/non)

Si non pour quelles raisons ?

L’occupation des halls

Les trafics

Les dégradations

Le voisinage

Les caves non sécurisées et/ou occupées
Les parkings non sécurisés et/ou occupées
Le local vélos non sécurisés et/ou occupés

Les incivilités

© ® N O U1 A W N R

Autres
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La qualité de vie dans le logement

Tronc commun 2019 (nouvelle question Q4 : Globalement, étes-vous trés satisfait, (plutot) satisfait, (plutot) pas

. L. isfai isfai logement dans | lv habitez ?
préconisée) satisfait ou pas du tout satisfait du logement dans lequel vous habite

Proposition de question complémentaire et
optionnelle (Tronc commun régional) Si peu ou pas satisfait, pour quelles raisons :
localisation

nombre de piéces

superficie

insonorisation / confort acoustique
isolation thermique / confort thermique
colit (incluant le loyer et les charges)

consommation d’énergie

© ® N O U A L R

esthétisme / aménagement

Q5 : Concernant le fonctionnement général des différents équipements de
votre logement, diriez-vous que vous étes trés satisfait, plutot satisfait, plutot

Tronc commun 2019 (question préconisée e L.
pas satisfait ou pas du tout satisfait...

issue du Tronc commun 2016)

Proposition de question complémentaire et
optionnelle (Tronc commun régional) Si peu ou pas satisfait, pour quelles raisons :
1. Ventilation

2. Chauffage

3. Plomberie / robinetterie et les équipements sanitaires
4. L'installation électrique

5. Les revétements de sol

6. L'état des fenétres / les menuiseries

7. Acces internet

[
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La relation de service avec le bailleur et la prise en charge des demandes

Tronc commun 2019 (question préconisée
issue du Tronc commun 2016 et reformulée)

Tronc commun 2019 (nouvelle question
préconisée)

Tronc commun 2019 (question préconisée
issue du Tronc commun 2016)

Tronc commun 2019 (question préconisée
issue du Tronc commun 2016)

Tronc commun 2019 (question préconisée
issue du Tronc commun 2016)

Q7 : Globalement, lorsque vous étes en contact avec votre bailleur,
diriez-vous que vous étes trés satisfait, plutét satisfait, plutét pas
satisfait ou pas du tout satisfait de Paccueil qui vous est réservé
(téléphone, déplacement dans les espaces d'accueil, mail, extranet, ...).

Q8 : Lors de ces contacts, diriez-vous que votre bailleur est...

Réactif
A votre écoute

Facile a joindre

= P NP

Efficace

Q9 : Globalement, diriez-vous que vous étes trés satisfait, plutot
satisfait, plutot pas satisfait ou pas du tout satisfait de I'information et
la communication de votre bailleur (information sur les travaux, le
fonctionnement des équipements, la vie dans le quartier, la clarté des documents :
livret d’accueil, journal des locataires, notes d’information, affichage, avis
d’échéance, décompte de charges, organisation de réunions collectives)

Q10 : Globalement, diriez-vous que vous étes trés satisfait, plutot
satisfait, plutét pas satisfait ou pas du tout satisfait du traitement des
demandes ou réclamations concernant un dysfonctionnement
technique ?

Q11 : Globalement, diriez-vous que vous étes trés satisfait, plutot
satisfait, plutot pas satisfait ou pas du tout satisfait du traitement des
autres demandes et réclamations administratives (troubles de voisinage,
probléme de loyer ou de charges, probléme administratif) ?
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Le projet d'habitat

Tronc commun 2019 (question préconisée Q6 : Au cours des deux prochaines années, envisagez-vous de déménager ?
issue du Tronc commun 2016) oui/ non

Proposition de question complémentaire et

optionnelle (Tronc commun régional) Sioui, en :
devenant propriétaire oui /non
restant locataire oui /non

Synthese satisfaction générale

Q12 : D'une maniére générale, diriez que vous étes satisfait, plutot
Tronc commun 2019 (question préconisée  satisfait, plutot pas satisfait ou pas du tout satisfait de votre bailleur

issue du Tronc commun 2016) ?

. . 3 . Conseilleriez-vous votre bailleur a un membre de votre famille ou un
Proposition de question complémentaire et

proche ?
optionnelle (Tronc commun régional)

1. Oui

2. Non

3. NSP

[
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' Echanges

Enquéte triennale en Paca-Corse

= Modalités ?

= Calendrier ?

‘ . ’( L'UNION SOCIALE POUR LHABITAT

Les Hlm, habiter mieux , bien vivre ensemble

42



¥l
ok
&b Y

) Rt

it
]
} ) ']
” X e e —
”

OBSERVATOIRE DE LA
PERCEPTION DE LA QUALITE
DE VIE DANS L'HABITAT

Enquéte réalisée par BVA, avril 2019

’
’p L'UNION SOCIALE POUR LHABITAT
v Les Him, habiter mieux

bien vivre ensemble

AN




Diffusion :

sur le site
internet de
I”USH

Twitter

LinkedIn

Résultats Observatoire national de la qualité
du cadre de vie

i
de la perception _ Quel est le niveau de

de la qualité de vie T

dans 'habitat
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Le deploiement de modalités
d'enquétes thematiques de
satisfaction « au fil de I'eau »




Articuler I'enquéte de satisfaction repensée avec
d’autres modalités d’enquéte

 Compléter I'enquéte avec d’autres modalités d’enquéte au fil de I'eau :

» Suite a un événement du parcours client (entrée dans les lieux,
cloture d’une réclamation...), afin de mesurer la performance de
I'organisme. Lenquéte de satisfaction permet de vérifier I'impact des
plans d’action mis en place sur la satisfaction concernant cette étape

» Pour approfondir les raisons de l'insatisfaction sur une thématique
précise (éventuellement identifiée via l'enquéte de satisfaction
triennale) ;

» En fonction des profils de locataires, afin de mieux comprendre les
attentes et besoins respectifs de chaque catégorie de locataires et
d’affiner la segmentation marketing pour mieux cibler les services

[ ]
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Pourquoi mettre en place des enquétes
thématiques « a chaud » ?

Déploiement d’enquétes de satisfaction thématiques « a chaud »

. : " Conforter le management Aligner les pratiques des
Compléter le dispositif de 0 0 : o :
. ] ) opérationnel de la qualité de organismes HIim sur |’évolution
mesure de la satisfaction client : 3 :
service des reperes des locataires

ﬂﬂw .n L'UMION SOCIALE POUR LHABITAT
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Pourquoi mettre en place des enquétes thématiques
« achaud » ?

Compléter le dispositif de mesure de la satisfaction client

= Un type d’enquéte permettant de mesurer la satisfaction sur une
thématique bien précise, a l'inverse de l'enquéte triennale

= Une mesure de la satisfaction réalisée « a chaud », c’est-a-dire au plus
pres de |'expérience vécue par le client ou de I'étape dans son parcours
au sein de l'organisme.

® La possibilité de cibler les enquétes a mettre en place en fonction des
problématiques prioritaires rencontrées par chaque organisme en
matiere de qualité de service : il s'agit de cibler les étapes du parcours
client et/ou les thématiques les plus pertinentes a approfondir.

[
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Pourquoi mettre en place des enquétes thématiques
« a chaud » ?

Conforter le management opérationnel de la qualité de service

Piloter la performance Agir plus rapidement
en se dotant sur I'insatisfaction en

d’indicateurs de suivi identifiant les
opérationnels irritants,

Mieux comprendre les
attentes et les
problématiques
prioritaires

Evaluer la performance
Sur un process
spécifiqgue en matiere
de satisfaction client

Evaluer I'impact des
plans d’action mis en
place sur la
satisfaction client.

Mesurer la Enquétes de

satisfaction en satisfaction
continu « a chaud »

‘. ’ L'UNION SOCIALE POUR L'HABITAT
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Pourquoi mettre en place des enquétes thématiques
« a chaud » ?

Aligner les pratiques des organismes Him sur I’évolution des repéeres des locataires

* Le niveau d’exigence des clients CITROEN ADVISOR p
continue de se renforcer sous °
I'influence de l'expérience de service SAGA LE PERREUX 7
qui leur est offerte au quotidien dans s mrons o
d’autres secteurs. < — ; ——

« Dans un contexte olU ces pratiques se : —— ,.,m,m,,,,;';'wm,,,m__d;;;;;’i; 1_

généralisent, les clients attendent un
niveau de service similaire de la part
de leur bailleur.

N sowseunaaus

Exemple : Citroén Advisor est la plateforme de
Citroén dédiée a mesure de la satisfaction et a
I'expression de l'avis des clients.

Les clients peuvent non seulement s’exprimer sur les
produits proposés (voitures, etc.), mais également
sur la qualité d’accueil et de conseil en concession.

. ’ L'UNION SOCIALE POUR LHABITAT
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objectifs ?

Plusieurs types d’enquétes a chaud peuvent étre déployés tout au long du parcours
client des locataires

' Quelles enquétes pour quelles situations et quels

* Evaluer un moment clé du parcours : entrée dans les lieux, réclamation,

Des enquétes suite a un R
réhabilitation, relogement...,

événement du parcours

lient * Mesurer la performance sur un process spécifique,
clien

* Vérifier les impacts des plans d’action mis en place sur une étape précise.

Des enquétes * Approfondir les motifs de l'insatisfaction sur un theme ou un niveau de
thématiques (enquéte service et de satisfaction client insuffisant est constaté,

relation client, cadre de vie, * Identifier les irritants et les attentes prioritaires, cibler les solutions a mettre
propreté...) en ceuvre.

* Mieux comprendre les attentes et besoins d’une catégorie de locataires, et
les besoins éventuellement non-couverts,

Des enquétes adaptées
selon le profil des
locataires

* Affiner la segmentation pour mieux cibler les services et les informations a
délivrer aux différents publics.

Une prise de contact * Approfondir les motifs de I'insatisfaction,
auprés des clients trées * Identifier et engager les actions correctives possibles

insatisfaits * Démontrer I'attention portée au client pour reconstruire une relation de
confiance

[ ]
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Quelles enquétes pour quelles situations et quels objectifs ?

Enquéte suite a une étape du Enquéte thématique Enquéte ciblée sur un profil de
parcours client locataires

A LIEELES |'ansemble des clients

rencontrant I'une des étapes sur  Lensemble des clients de
laquelle I'organisme a choisi de I'organisme

déployer une enquéte.

Lensemble des clients
correspondant au(x) profil(s)
sélectionné(s).

Fréquence

Elles sont diffusées en continu et . L , .
Elles peuvent faire l'objet d’'une campagne sur une durée

—M— doivent étre réalisées le plus |, . . . : .
. . o déterminée (quelques semaines / mois), mais sont a renouveler
rapidement apres I'événement , .
pour mesurer les évolutions.

vécu par le locataire.

Mode de .
e Parvoie digitale

e D’autres modes peuvent étre
adoptés selon les profils, le
niveau d’autonomie des
clients (ex : personnes agées)
ou I'échelle de la population
ciblée (résidence, quartier) :
enguéte téléphonique,
enquéte face-a-face...

passation

* Les modes de passation les plus adaptés pour ces types

d’enquétes sont ceux par lesquels les clients peuvent répondre
en autonomie. La voie digitale est donc recommandée : mail,
sms, espace client, application...

Enquéte triennale de satisfaction et pratiques d’écoute clients - Union Sociale pour I'Habitat



Des approches plus qualitatives pour mieux écouter les clients

Des temps d’écoute et
d’échange qualitatifs

La compréhension fine

et contextualisée des

besoins et attentes de
la clientele

Vers une meilleure
appropriation de
méthodes inspirées du
marketing et du design
des services

En effectifs réduits pour favoriser I'expression dans un cadre de
confiance, et valoriser la parole du client.

Des temps de rencontres sur les sites, pour comprendre les
besoins et usages

L'animation d’ateliers, pour affiner la compréhension des
problémes, recueillir les idées, tester les propositions.

Une analyse centrée, non pas sur la mesure de la satisfaction
en tant que telle, mais sur la compréhension du besoin.

Des méthodes qui visent a solliciter l'avis des clients, a
valoriser leur expertise d’usage et a développer leur créativité.

Donner un role a l'utilisateur final dans la conception du
service

Enquéte triennale de satisfaction et pratiques d’écoute clients - Union Sociale pour I'Habitat




BOITE A OUTILS
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Présentation de la boite a outils

* Le cadre de recommandations a la
profession est complété par une boite a
outils, qui met a disposition des organismes
un ensemble d’outils et de méthodes pour
les aider a compléter et consolider leur
dispositif de mesure de la satisfaction et
d’écoute clients et les recommandations
proposées a la profession.

Cette boite a outils a vocation a évoluer et a
étre complétée en fonction des retours
d’expérience. Elle peut constituer un sujet
d’animation pour les associations
régionales dans le cadre de leur role
d’animation territoriale .

Contenu de la boite a outils

Des modeles de questionnaires
pour aiguiller les organismes dans la

mise en place d’enquétes de
satisfaction thématiques a chaud

11 fiches méthodologiques

pour développer de nouvelles
modalités d’écoute clients

Enquéte triennale de satisfaction et pratiques d’écoute clients - Union Sociale pour I'Habitat




'3 modeles de questionnaires

* Enquéte de satisfaction suite
a I'entrée dans les lieux

* Enquéte de satisfaction suite
a une réclamation

* Enquéte de satisfaction suite
a réhabilitation

Questionnaire n°1

1.

Comment jugez-vous l'accueil au sein de 'organisme ?
0 Trés satisfaisant Q satisfaisant Q Pas satisfaisant
Avez-vous été bien informé des différentes démarches a faire pour accéder a votre logement ?
Q Oui Q Non

Comment jugez-vous le délai de traitement de votre dossier entre la prise en charge de votre
demande et la premiére proposition de logement ?

0 Trés satisfaisant O satisfaisant Q Pas satisfaisant
La premiére proposition de logement correspondait-elle a votre demande initiale ?
Q oui QO Non

Comment jugez-vous les informations transmises lors de la signature de votre contrat de location
?

O Tres satisfaisant O satisfaisant Q Pas satisfaisant

Jugez-vous utile la pochette d'informations transmise lors de la signature de votre contrat de
location?

Qoui Q Non

Lors de U'Etat des lieux entrants, est-ce que les informations utiles a votre installation vous ont été
transmises ?

Q oui QO Non

Depuis votre installation dans votre nouveau logement, comment jugez-vous les parties communes
?

e Extérieurs: Q Tres satisfaisant Q satisfaisant Q Pas satisfaisant
e Halld’Entrée: O Trés satisfaisant Q satisfaisant Q Pas satisfaisant
e Cage d’escalier : O Trés satisfaisant O satisfaisant Q Pas satisfaisant
e Ascenseur: 0 Tres satisfaisant O satisfaisant Q Pas satisfaisant
Depuis votreiir ion, avez-vous é les Services de l'organisme ?
Q oui Q Non

. Sioui, avez-vous obtenu satisfaction ?

Qoui QNon
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Les fiches méthodologiques pour développer I'écoute clients

11 fiches méthodologiques sont proposées aux organismes pour développer I’écoute clients aux
différentes étapes du service en associant les clients (écoute des besoins, conception,

évaluation de la satisfaction).

mm Fiches méthodologiques

Rencontrer les clients et

Je suis a . .
favoriser leur expression

I’écoute des
besoins de
mes clients

Recueillir les constats,

comprendre les besoins

Recueillir les idées et les
suggestions

Je congois le
service avec

Enrichir les solutions
et pour mes  FCEERE I NS
clients d’usage

Tester et affiner les
propositions

Je mesure la
satisfaction
de mes
clients a
I’égard du
service

Evaluer le service,
capitaliser en vue de
I'adapter

Enquéte triennale de satisfaction et pratiques d’écoute clients - Union Sociale pour I'Habitat

Fiche n°1 : Les postures a
développer en matiere d’écoute
client

Fiche n°2 : La grande conversation
https://www.youtube.com/watch?

v=zWpAPxhJhAo

Fiche n°3 : L'atelier parcours client
Fiche n°4 : Le diagnostic en
marchant

Fiche n°5 : L'arbre a problémes

Fiche n°6 : le World Café
Fiche n°7 : Le concours d’idées

Fiche n°8 : La marche exploratoire
Fiche n°9 : Le design des usages

Fiche n°10 : Le focus group

Fiche n°11 : U'évaluation
participative

Exemple de fiche

L’atelier parcours client Fiche outils n°3

Je suis a l'écoute des besoins
de mes clients

L’atelier parcours client permet d’interroger I'organisation de
I'organisme du point de vue du client.

Il permet de mieux comprendre I'ensemble des interactions du
client avec I'organisme au long d’un processus donné, de mieux
comprendre son comportement et ses réactions au regard des
contraintes et facilités qu’il rencontre.

L'atelier permet d’obtenir in fine une représentation schématisée
du parcours vécu par le client sur un process donné.

Quels objectifs ?
e Donner la parole au client pour comprendre le process sous I'angle du client.

* Reconstituer toutes les étapes d’un processus, ses impacts et sa perception par le client. Identifier les poir|
facilitateurs et a I'inverse les points de frictions, les freins dans la relation client.

o Identifier les irritants et les pistes d’amélioration.

Comment le mettre en ceuvre ?

Il s’agit de constituer des sous-groupes de travail réunissant des clients et des collaborateurs de I'organisn|
impliqués dans la réalisation des processus que I'on cherche a remettre en question au cours de cet atelier. L'atelil
peut se dérouler en duo (un collaborateur et un client), mais également en petits groupes (6 a 8 personnes).

En termes d’organisation, cela suppose de disposer de plusieurs salles pour pouvoir échanger en sous-groupes ava
le temps de mise en commun. Une alternative est de ne réaliser I'atelier avec un seul groupe de clients, en revancl
les résultats en seront moins riches.

Temps de travail en sous-groupes:

e Les clients décrivent I'ensemble des étapes qu’ils vivent tout au long d’un processus ou d’une démarcl
donnée (ex : faire une réclamation technique). Il s’agit d’étre le plus exhaustif possible sur ces étapes : le|
déroulé, leurs interlocuteurs, les points de facilité et les points de blocage... Il s’agit également de s’exprim)
sur leur ressenti, Ieur perception et 'impact émotionnel de ces différentes étapes (satisfaction, agacemer
impatience, r ) et éventt les impacts sur la vie personnelle.

e Les collaborateurs sont a I'écoute et notent, sous forme de schéma ou grace a une succession de post-it, |
explications des locataires. Ils n’interviennent pas pour le contredire. Ils ont pour réle de le relancer,
demander des précisions, d’interroger dimensions citées au point précédent.

e Un rapporteur est désigné parmi les collaborateurs pour présenter aux clients la compréhension de le
parcours. Les clients peuvent réagir a tout moment, pour confirmer, préciser ou infirmer la présentation.

Temps de mise en commun:
e Chaque groupe passe a tour de rle : un rapporteur présente le parcours vécu par les clients avec qui i
échangé. Chaque présentation est suivie d’un temps de réactions / d’échange avec les autres groupes.
* Une synthése est réalisée par un qui aura pré 1t été choisi comme responsable.|
s’agit de revenir sur les irritants identifiés, les points de blocage, les points de satisfaction et les pist|
d’améliorations avancées par les clients.



https://www.youtube.com/watch?v=zWpAPxhJhAo

Les fiches méthodologiques pour développer I’écoute clients

La grande conversation Fiche outils n°2 Le diagnostic en marchant Fiche outils n°4

Je suis a l'écoute des besoins
de mes clients

Je suis a lécoute des besoins
de mesclients

La « grande conversation » est un dispositif qui consiste a aller

rencontrer les habitants a leur domicile pour échanger avec eux sur Un outil simple pour engager une dynamique d’écoute et de

leurs attentes et leur vision des services rendus. “ concertation avec les habitants : il s’agit d’'une méthode de
Uidée de la démarche est d'associer le plus possible de g:agnost(;c plartage' et fondée sur la valorisation de I'expertise
collaborateurs pour participer a ces rencontres (dans le meilleur des w usage des locataires.
cas élargi aux équipes des services supports et centraux). En Le diagnostic en marchant est le point de départ d’une
mobilisant F'organisme de fagon collective, le dispositif doit ‘ démarche collective rapprochant les locataires et le bailleur et
permettre de recueillir la vision de plusieurs centaines de locataires. visant & adapter les services sur les résidences
La démarche, imaginée par un bailleur londonien, a été mise en " " < .

, Imaginee p ’ e Les diagnostics peuvent éventuellement porter sur des themes
ceuvre par plusieurs bailleurs en France. Source : Learntalk

précis, par exemple la perception des espaces extérieurs, le

confort thermique... Un diagnostic en marchant réalisé a Fontenay-aux-Roses au dé

Quels objectifs ?
! du projet de rénovation de la cité des Blagis.

e Aller alarencontre des locataires pour écouter leurs besoins, interroger leurs attentes a I'égard des services

rendus par I'organisme. Quels objectifs ?
e Replacer le client au coeur du travail de tous les collaborateurs, au-dela des personnels de proximité et au e Permettre aux locataires d’étre entendus et de pointer les défaillances mutuelles en matiére de gestior
(FEESEIER (7 et e T S6E7162 @i 2 . d’usage, mais aussi les atouts a valoriser et les forces permettant d’agir collectivement.
Comment le mettre en ceuvre ? e Aborder une diversité de thémes relatifs aux différents services proposés par le bailleur en proximité, rr
Préparation de la grande conversation: également questionner le réle et I'articulation avec les autres acteurs.
e Une communication est réalisée auprés de tous les locataires pour les informer de la démarche. e Mieux comprendre les usages et les attentes des habitants en vue d’adapter I'offre de services.

e Eventuellement, les rencontres avec les locataires peuvent étre planifiées en amont afin de faciliter I'organisation
le jour J. Néanmoins, les visites en porte-a-porte ont également montré leur efficacité.
e Lefichier des clients sur chaque résidence est mis a disposition des collaborateurs participant a la démarche. Les

Comment le mettre en ceuvre ?

locataires faisant face a de lourds problémes de contentieux ou troubles de voisinage ne font cependant pas Les équipes de I'organisme et les locataires se retrouvent dans leur quartier ou leur résidence afin d’organiser

partie de la liste des locataires & rencontrer afin de ne pas mettre les bindmes en difficulté. visite commune et approfondie de tous les types d’espaces (espaces extérieurs et abords, parties commur
e Un guide d’entretien est élaboré en amont par I'équipe organisatrice. logements...). La réalisation du diagnostic en marchant se déroule en général sur une journée ou une demi-journ

Le déroulé de la grande conversation: avec:

e la démarche s'étale sur plusieurs semaines. Les |Lziournée fypedu participant e Untemps de visite du site.

collaborateurs sont mobilisés a tour de réle chaque jour — e Untemps de restitution et de mise en commun, pour lequel il faut prévoir un lieu adéquat.

pour participer aux rencontres. lls se rendent sur les #9700 Accuel coté,roppel du déroulé el emise du e Pour conclure, un compte-rendu est élaboré.

résidences en binéme pour rencontrer les locatairesaleur La visite

domicile.

0 2% rendez-vous Des groupes sont constitués avant de débuter le parcours, allant de 10 a 15 personnes. Plusieurs rdles sont attrib
Déjeuner a l'agence (iunch box) parmi les membres du groupe : un pilote, un rapporteur, un photographe, un preneur de notes et un garant
3¢ rendez.vous temps.

e La journée type du bindme peut s’organiser comme suit
(voir image ci-contre).
e |l peut étre intéressant de constituer des binbmes mixtes

entre services centraux/supports et services de gestion/de 4¢ rendez.vous Il s’agit d’observer et de croiser les points de vue sur les dysfonctionnements, les atouts et les potentiels du quarti

proximité, afin de favoriser Iinterconnaissance, 'échange 17720173 Refourd lagence récupdration du matéie, godter e Le recueil des observations est effectué en marchant sur le site. Il est conseillé de prévoir un plan du s

entre les métiers et le partage des réalités. Un binéme indiquant ’'emplacement des batiments, qui pourra aussi servir de support d’annotation durant la visite

conduit I'entretien, tandis que I'autre prend des notes et relance. Il est conseillé d’alterner ces réles. e Les échanges au sein du groupe sont limités lors de I'observation, afin de ne pas influencer I'appréciat
® Les bindmes peuvent s’appuyer sur le guide d’entretien, mais I'idée est de conduire une discussion libre de chacun sur ce qu’il voit. La mise en commun se fait dans un second temps.

avec les locataires, et de leur laisser la parole pour poser leurs propres questions.

e La journée sur site se conclut par un atelier de restitution des rencontres avec d’autres binémes, animée Letempsde res_tltutlon N L o, L N .
I'équipe organisatrice. Une synthése et un bilan de la démarche est réalisé par la suite et fait I'objet d’une e Un travail de synthése est réalisé par le groupe, ainsi qu’une restitution collective lorsque plusieurs grou

communication auprés des équipes comme des habitants. ont participé au diagnostic en marchant.
e Ce temps permet de partager le point de vue et les constats de chacun sur les espaces visités :
o Il peut débuter par un temps ol chacun exprime son impression générale sur le quartier.
https-//www-voutu becom/watch ?v:szApth hAO o La restitution s’organise ensuite par type d’espace, du plus « extérieur » au plus « intérieur ».
o Elle peut se conclure par une synthése : quels sont les mots-clés pour décrire le quartier ? quels s
les principaux leviers d’intervention (gestion, conception, usages) ?
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https://www.youtube.com/watch?v=zWpAPxhJhAo

Les fiches méthodologiques pour développer I’écoute clients

Le focus groupe Fiche outils n°10

Je congois le service avec et
pour les clients

Le design des usages Fiche outils n°9

Je congois le service avec et
pour les clients

Un focus group est une technique d’entretien de groupe permettant d’aborder des questions spécifiques et de tes
des propositions a partir de scénarios d’évolution avec des groupes réduits d’habitants (10 personnes au maximu

Issue des techniques d’enquéte sociologique, la méthode est couramment utilisée dans le marketing afin d’affin
la compréhension des attentes et des comportements des clients. Cette technique améne les clients a s’exprime
sur des propositions précises pour en évaluer la faisabilité. Les échanges permettent d’explorer différents point:
de vue.

Il s’agit d’un atelier ou I’on invite un groupe réduit d’habitants (15
personnes maximum) a imaginer les usages des futurs services ou
aménagements.

. N . . Quels objectifs ?
Ce type d’atelier permet d’aller au-dela des représentations des

équipes en charge de [I’élaboration d’un service ou d’un
aménagement, et de prendre en compte dés en amont la

e Recueillir des informations (opinions, usages, attentes...) sur un ou plusieurs sujets précis, mieux comprendre
arbitrages des clients.
e Tester des scénarios de projection, ouvrir de nouvelles pistes de réflexion ou adapter les solutions envisagée:

perception des futurs usagers ainsi que les usages dans lesquels ils
se projettent le mieux.

Comment le mettre en ceuvre ?
La préparation des focus group :

e Les participants sont sélectionnés en fonction de la thématique, les profils donc peuvent étre plus ou moins pre
selon le(s) service(s) sur le(s)quel(s) I'on souhaite faire évoluer la réflexion. La sélection s’attache a refléte
réalité et la diversité du public cible.

e |l sagit de constituer des groupes relativement homogenes, afin de garantir la fiabilité et la comparaison

e Prendre en compte les usages des clients dans la conception des futurs services, et donc garantir lel résultats entre les différents focus group.
meilleure appropriation a I'avenir. e L'accueil et la préparation de la salle (un endroit neutre, agréable, peu bruyant...) est une étape importar
permettant d’instaurer une relation de confiance et une atmosphére conviviale propice a I'échange.

Source : CapaCit

Quels objectifs ?

e Affiner et adapter les propositions selon les retours des clients.
e Un enregistrement audio de la séance peut faciliter son exploitation.
e Valoriser le client dans son réle d’expertise d’usage. . ,
Le déroulé du focus group:

e L’animation d’un groupe se déroule sur une durée de 3 heures idéalement. La discussion prend place aut

?
Comment le mettre en ceuvre ? d’une table (pas trop grande), ce qui permet a tous les participants de se voir et favorise I'échange.

Ce type d’atelier est a conduire avec un groupe d’une quinzaine de locataires au maximum, afin que chacun puis: o Il est recommandé que I'animation de la séance soit réalisée a deux :

prendre part aux réflexions. o Un animateur / modérateur a pour fonction d’animer les échanges.

o Un observateur est en appui pour prendre des notes, faire préciser certains points... Il observe
Il s’agit de favoriser les échanges autour des futurs usages d’un service ou d’'un aménagement. Le travail peut &t échanges de fagon neutre, s'attache a comprendre les interactions, les réactions non-verba

conduit a partir de plusieurs supports, mais il doit quoi qu’il en soit s’attacher a favoriser la capacité de projectio I'évolution des points de vue sous I'effet de groupe...
e Le déroulé peut s’organiser comme suit :

o Temps de présentation : présentation de chacun, de la démarche, et 1°" tour de table sur la percept
générale qu’on les participants du sujet du focus group.
o Temps de discussion : présentation de 2 ou 3 scénarios (a partir d’un support visuel ou texte), mise

si possible la créativité, des clients.
Plusieurs modes de travail peuvent étre mis en place :
e Un travail classique de brainstorming autour d’un paperboard.

e Untemps de créativité ou I'on demande aux clients de dessiner, d’imaginer de fagon concrete et visuelle It débat
améliorations qu’ils souhaiteraient voir mises en place (ex : configuration des espaces de leur résidenc o Temps de synthése : reformulation et synthése des enjeux par I'animateur.
aménagement de I'accueil en agence, nouveaux lieux de convivialité... etc.) L'exploitation des échanges :
e Lutilisation de plan(s) ou de maquette(s) a partir desquelles I'on propose aux habitants de se projeter. o llest recommandé que I'animateur et I'observateur fassent un débriefing a chaud aprés chaque focus group p
échanger sur leurs ressentis, leur perception des échanges.
L’atelier peut également permettre de tester des pistes de solutions sur lesquelles I'organisme a déja engagé ur * Les informations recueillies auprés des différents groupes font I'objet d’une analyse et d’une synthese.
réflexion afin d’arbitrer en plusieurs possibilités, affiner la conception, etc. verbatims peuvent étre retranscrits pour alimenter cette synthése.
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'Ateliers d’échanges — A vous !!

* Travail en sous groupe (4 groupes)—30 mn:
Echanges sur les modalités d’améliorations mises en ceuvre

* Mise en commun - 30 mn (1 ou 2 rapporteurs par groupe)
restitutions 1 rapporteur/ groupe sur 10mn

[
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Capitalisation des actions - enquétes/écoute client

Dispositif mis en ceuvre (visite de courtoisie, enquéte en ligne, enquéte par
téléphone, diagnostique en marchant,...

Descriptif, Modalités Taux retour Leviers Bailleurs intéressés Coefficient
d’administration

Coefficients

1 : Peu utile et non bien regu par les locataires

2 : Utile mais non bien recu / peu utile mais bien recu
3 : Utile et bien regu

[ ]
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Fiches Retours d’expérience
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Contacts

* Votre Association régionale PACA CORSE

* Union Sociale pour I’Habitat
Thierry Piedimonte, chef de mission Qualité de service
thierry.piedimonte@union-habitat.org
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