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Atelier Qualité du service
Enquéte triennale et pratiques d’écoute clients

vendredi |14 février 2020

Novotel

PROGRAMME

(sous réserve de modification)

Café d’accueil

Introduction de la matinée : point d’actualité, mobilisation de I’AR HIm sur la thématique, présentation du
programme

Florent Léonardi - AR HIm PACA & Corse - Directeur adjoint

Engagement professionnel sur la Qualité du service, la feuille de route 2019/2021 du Mouvement HLM : I'écoute clients,
le recours au numérique, I'appui aux situations complexes et les engagements qualité.

Thierry Piedimonte - Union sociale pour I'habitat - Chef de mission Qualité du service

I -Nouveau dispositif d’écoute clients de la branche professionnelle
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De I'enquéte de satisfaction au dispositif global d’écoute-client :
- Enquéte triennale : une 6°™ vague en 2019-2020

Cadre de recommandations pour la profession,
Consolidation régionale des résultats : grille pré-agrégée en PACA & Corse, appui EOHS,

- Observatoire national de la perception de la qualité de vie dans I'habitat, retours sur les premiers résultats

Florent Léonardi - AR HIim PACA & Corse - Directeur adjoint
Thierry Piedimonte - Union sociale pour Phabitat - Chef de mission Qualité du service

Pause
De la mesure de la satisfaction a I'écoute des besoins
Enquétes de satisfaction thématiques : une boite a outils du Mouvement Him
Thierry Piedimonte - Union sociale pour Phabitat - Chef de mission Qualité du service
Travail en atelier : Pratiques des organismes
Pause

Restitution du travail en atelier

Déjeuner en commun
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II- Numérique et modernisation de ’engagement pour une qualité du service

14h00 Vers une digitalisation de la relation locataire : stratégie et modalités de déploiement : recommandations et
points de vigilance. Restitution de I'étude 2019 Care Expérience/Habitat & Territoires Conseil

Godefroy Champeaux - Habitat & Territoires Conseil
15h00 Echanges avec les participants
15h30 Conclusion et perspectives : échéances a venir, besoins d’appui, sujet du prochain atelier régional...

16 h 00 Fin de la rencontre



