0
l ‘ ’, LUNION SOCIALE POUR LHABITAT

Les Hlm, habiter mieux, bien vivre ensemble

Annexe point 4

Comité Exécutif du 19 juin 2019

DOSSIER QUALITE DE SERVICE
FEUILLE DE ROUTE 2019-2021

Rappel du contexte : la qualité de service, une mobilisation permanente

Pour le Mouvement HIm, la qualité constitue un enjeu stratégique de premier plan depuis bon
nombre d’années, un impératif qui doit étre assuré par tous les organismes et sur tous les territoires.

C’est une mobilisation continue, tant au niveau national que local, marquée par un engagement fort
du Mouvement HIm & Lille en 2003, réaffirmé dans I'Agenda 2015-2018 signé entre I'Etat et le
Mouvement HIm.

Depuis 15 ans, 'engagement qualité de la profession a principalement porté sur :

e La mesure réguliére de la satisfaction des locataires (enquétes triennales)

e La conduite de plans d’actions d’amélioration du service (propreté, accueil et traitement des
demandes, fonctionnement des équipements, communication auprées des locataires et qualité
du cadre de vie...)

e Le renouvellement de la concertation locative, notamment dans le rapprochement avec les
grandes associations de locataires.

La feuille de route actuelle du Mouvement, actée par le Comité Exécutif de I'Union dans le cadre de
'Agenda 2015-2018 et le précédent Mandat confié a I'Action régionale, s’est structurée autour de trois
axes forts :
e Lerenfort de I’écoute-clients, avec la poursuite de la mesure de satisfaction et le repérage
des attentes
¢ Laformalisation d’engagements qualité par tous les organismes, en lien avec le déploiement
du label de la profession Quali’HIm®
o Lerepérage et le traitement des situations de « hon-qualité ».

Enfin, une ligne de développement a été retenue avec le numérique comme levier de modernisation
de l'interface bailleur-locataire.

Les constats : de réelles avancées

Aujourd’hui, la mobilisation d’'une grande maijorité d’organismes, individuelle comme collective, a
permis de réels progrées en matiére de qualité de service, perceptibles par les locataires et les
partenaires. Pour bon nombre d’organismes, les modes d’organisations et de management ont
évolué, une attention a été portée a la proximité et aux équipes en premiére ligne sur les sites.

Des avancées indéniables et un niveau de qualité globalement satisfaisant :

e L’écoute du locataire et le suivi de sa satisfaction sont intégrés par une grande majorité
des organismes ;

e La généralisation d’ateliers collectifs régionaux ou nationaux, ou les organismes innovent,
échangent sur leurs pratiques, ajustent leurs approches respectives ;
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e Un fort investissement en méthodes et outils de gestion : évolution des organisations de
proximité et management des équipes, lien avec les fournisseurs et les clients,
croisement avec des démarches RSE...

¢ Des engagements pris et affichés par les organismes en matiere de service, a titre
individuel ou collectif, parfois contractualisés avec les locataires et/ou les partenaires
(chartes ou engagements de services), ceci en respectant la diversité des modes
opératoires ;

e Le déploiement du label Qual’HIm®, démarche conduite par des auditeurs externes
agréés, pour objectiver les situations, évaluer les acquis et les marges de progres et, si
nécessaire, conseiller chaque organisme pour résorber les situations complexes ;

e Le renfort de la concertation locative sur le service au quotidien, et I'expérimentation
d’actions de coproduction sur le terrain ;

e Une amélioration sensible de la satisfaction globale sur le service de base, imputable aux
efforts conduits par les organismes en organisation/management et gestion de proximite.

Sur les axes de la feuille de route : points de progrés et points de vigilance

1) Les dispositifs d’écoute clients/locataires

Lors de la 5™ vague d’enquétes triennales menée en 2017, 95 % des bailleurs se sont engagés
dans la mesure de la satisfaction des locataires. Des démarches sont mutualisées avec prés de 50
% des organismes inscrits dans un dispositif d’enquéte régionale ou infrarégionale. Le taux de
satisfaction globale des locataires mesurés a cette occasion s’éléve a 83%.

Le déploiement du dispositif de mesure favorise I’ancrage progressif d’'une culture de service
client, puis I'élaboration et le suivi de plans d’action qualité thématiques (réclamation, propreté.) et
locaux (projets résidentiels qualité...).

La professionnalisation des pratiques professionnelles contribue a I'amélioration des résultats des
enquétes de satisfaction, consolidés au niveau national : 7 thémes enregistrent une progression
entre 2014 et 2017. En particulier la satisfaction des locataires concernant les interventions
techniques suite a des pannes en parties communes (+ 2,7 % ) ou dans les logements (+ 4,7 %)

Mais au « coeur de métier », les questions de propreté et traitement des demandes restent sensibles,
les écarts se creusent entre territoires et les résultats se fragilisent en QPV.

En 2019, 'USH a confié a BVA la réalisation de « L’Observatoire de la perception de la qualité du
cadre de vie »,
Les travaux de BVA confirment plusieurs tendances :
e Le niveau de satisfaction des locataires est globalement correct avec 85% de locataires
satisfaits
e |l est cependant |Iégérement inférieur au niveau de satisfaction des locataires du parc
privé (92%) Cet écart se retrouve sur la plupart des paramétres
e Les points d’attention identifiés :
o Concernant le logement: le confort thermique, la propreté des parties
communes, les équipements
o Concernant la relation au bailleur : la réactivité et la facilité de contact
o Concernant le quartier: les QPV, en raison notamment des questions de
tranquillité & sécurité
o Concernant les publics : les familles avec enfants et les personnes les plus
fragiles manifestent un moindre sentiment de satisfaction
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2) Laformalisation d’engagements Qualité de service

Lors du Congrés HIm de 2014, le Mouvement Him décide que « chaque organisme doit formaliser
un engagement qualité de service, dans une démarche de coproduction avec les locataires et les
partenaires locaux, adaptée a la situation des résidences ».

Le Mouvement HIm a accompagné cette dynamique en mettant a disposition méthodes et outils. La
branche professionnelle a créé son propre label qualité, Quali’HIm®, la qualité de service en action et
en preuve, qui compléte I'offre en chartes et certifications.

Une enquéte sur la prise d’engagements qualité dans la branche, conduite en avril 2019, montre que
la dynamique se poursuit :

e 65% des organismes ont répondu au sondage, (vs 57% en 2016)

e La majorité des organismes ont formalisé un engagement qualité, soit plus de 2,5
millions de logement du parc social : 54% (47% en 2016) ont choisi un engagement qualité
au sens de la profession : charte, certification ISO 9001, Qualibail ou label Quali’HIm®.

e Les chartes d’engagement restent le premier type d’engagement qualité mis en place par les
organismes, méme si leur part est en baisse.

e Le label Quali’HIm® présente un bon niveau de progression, adopté par un quart des
organismes.

Au 19 mars 2019 : 34 organismes sont labellisés, 15 sont admissibles et 17 en démarche
collective HQS, 1¢r étape de la labellisation.

3) Letraitement des « Situations de non-qualité »

Des 2012 le Mouvement a proposé un dispositif d’appui solidaire pour I'analyse et le traitement de
situations de gestion les plus complexes, portant sur différentes thématiques : Qualité de service,
Gestion urbaine de proximité, Tranquillité / Sécurité.

Ces appuis financés par 'USH et dispensés par des cabinets externes, ont soutenu 40 situations
locales. lls ont permis d’élaborer un diagnostic et un plan d’action partagés avec l'organisme ou
l'inter-organisme demandeur.

Un bilan récent montre I'intérét de ce dispositif professionnel d’appui a I'analyse et a la prise en mains
de situations complexes, dont I’origine est généralement multifactorielle. Les demandes en GUP et
lutte contre l'insécurité augmentent.

4) Le numérique, levier de modernisation du service

La profession a investi ce champ : rencontres nationales et régionales sur ce théme organisées par
'USH, les AR, les fédérations. Les organismes se sont progressivement dotés d’outils.

Pour autant, la maturité en matieére numérique est trés inégale entre organismes et I'action en
matiére d’inclusion numérique reste a développer.

Une étude récente de Wavestone sur la maturité digitale du secteur Him a démontré que si plus de
60% des organismes utilisent des outils digitaux dans leur relation avec les locataires, moins de
50% des bailleurs sont dotés d’un outil de relation client (CRM)
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Les enjeux : maintenir la mobilisation

En cette période d’évolution du tissu des organismes, d’optimisation et de recherche de performance,
la qualité de service reste I'un des principaux leviers pour adapter le service aux nouveaux
besoins des locataires, améliorer la vie dans les résidences et permettre aux organismes de se
démarquer par rapport a d’autres opérateurs.

Ne plus actionner le levier de la qualité peut entrainer de forts surcodts et des dysfonctionnements
majeurs dans les quartiers, donc I’enjeu premier pour le Mouvement est de maintenir la poursuite
de mobilisation sur ce champ et d’«embarquer» tous les organismes, et notamment les moins
avanceés.

Les organismes vont naturellement rechercher des économies en matiére de codts de gestion et il faut
les accompagner dans ces choix stratégiques pour préserver les domaines les plus « impactant» en
termes de satisfaction pour les locataires.

La Qualité de service reste un sujet d’actualité en raison :

= D’exigences clients et d’attentes sociétales nouvelles, y compris dans le logement social,
avec la perspective de nouveaux modes d’organisation collective des locataires-habitants, au-
dela des associations représentatives déja partenaires des organismes

= De la complexification de certaines situations territoriales auxquelles sont confrontés les
organismes, avec la nécessité de les aider dans leur rapport aux partenaires locaux. L'objectif
est de pouvoir démontrer, sur le terrain, que les organismes font tout ce qui dépend d’eux, afin
de pouvoir, lorsque cela s'impose, interpeller les autres acteurs (collectivités locales, Etat, ...).

= D’une dimension médiatique forte, (cf récents épisodes) avec un regard permanent sur
notre secteur, ce qui justifie de porter une attention particuliére aux organismes les plus
fragiles et/ou impliqués sur les sites les plus difficiles, dont le traitement médiatique des
difficultés peut impacter 'image de I'ensemble de la profession.

L’importance de soutenir la mobilisation

Avec le renouvellement du Mandat de l'action régionale et la poursuite des plans d’action des
fédérations d’organismes, la Commission Qualité de service, active depuis 2007, propose au Comex
d’actualiser la feuille de route du Mouvement pour les années a venir,
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2019-2021 : Proposition de feuille de route qualité de service pour le Mouvement HIm

1. Ecoute-client : de 'enquéte de satisfaction au dispositif global

Sous I'égide de la Commission qualité de service, TUSH a élaboré des recommandations pour un
« nouveau dispositif d’écoute-client » dont le déploiement est en cours en régions, proposant un
dispositif global de mesure de satisfaction et repérage des attentes :

- Au niveau national : « Observatoire national de la perception du cadre de vie dans
I'habitat », pour dégager de grandes tendances nationales (parc public et privé) et permettre
des actions de Benchmark (confié en 2019 a BVA)

- Enrégion : enquétes triennales de satisfaction revisitées et mutualisées

- Dans chaque organisme : Enquétes thématiques régulieres, au « fil de I'eau » et démarches
gualitatives de repérage des besoins (boite a outils a disposition des organismes).

Propositions :
e Viser un objectif de 100% des organismes intégrés le dispositif d’enquéte de satisfaction et le

tronc commun recommandé par la profession, a minima tous les trois ans. Confirmer le réle
central des Associations et Unions Régionales dans le dispositif d’animation, la promotion des
outils d’écoute et de benchmark régional.

e Reconduction par 'USH de « I'Observatoire national de la perception du cadre de vie dans
I'habitat », tous les trois ans en remplagant I'échantillonnage pour comparer parc locatif social
et parc locatif privé.

2. Formalisation des engagements qualité des organismes Him

Outil majeur de transformation et de modernisation des organisations, la prise d’'un engagement
Qualité de Service labellisé ou certifié par chaque organisme mérite d’étre régulierement évaluée et
suivie par la profession. De plus, il s’agit d'un engagement prévu dans les CUS de nouvelle
génération.

Le label Quali-HIm® se déploie mais doit évoluer pour rester le plus pertinent et attractif pour les
organismes et le Mouvement HLM. La Commission Qualité de service souhaite étudier différents
scénarios d’évolution en particulier la question du périmétre du label Qual’HIm®. Cette étude a été
confiée a un groupe de travail composé d’'organismes et d’auditeurs.

Propositions :
o Réaffirmer I'objectif (présent dans la CUS) d’'une réelle trajectoire d’engagement qualité pour

chaque organisme, dans le respect de la diversité des formes d’engagements ;

e Favoriser, via la prise d’engagement qualité, le repérage par chaque organisme de ses
situations les plus complexes ;

e [abel Quali’HIm® : assurer le développement, 'ouverture du périmetre du label (élargir le
champ a des themes comme le vieillissement, la participation des locataires ou les
mutations...), puis sa promotion ;

e Pérenniser un systéeme d’observation et de suivi des prises d’engagement qualité des
organismes : 3eme sondage aupres des organismes, via 'USH et les AR, a prévoir en 2021.
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3. Traitement des situations de « non-qualité » / dispositif solidaire

L’évaluation du dispositif existant a démontré sa pertinence et recommandé de I'adapter a la marge
en termes de méthode. La dénomination du dispositif doit également évoluer, pour le rendre plus
attractif pour les organismes: vers un Dispositif professionnel « d’appui a la résolution
de situations complexes ».

Proposition :
e 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.

e 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.

4. Numérigue et modernisation

Plusieurs travaux de réflexion et de recommandations pré-opérationnelles sont en voie
d’achévement dans la profession, et visent notamment a qualifier les impacts du numérique sur le
parcours du locataire, ainsi que sur les métiers de la gestion et du service.

Proposition :

e Renforcer I'offre d’accompagnement des opérateurs pour la conduite de projets, intégrant des
préoccupations d’Inclusion numérique : appuyer les organismes dans la mise en ceuvre de
projets numériques incluant les habitants.

e Proposer des actions de qualification des équipes dans la conduite du changement et le
pilotage de démarches de transformation numérique dans l'interface organisme-locataire.

e Développer des actions de capitalisation /impact du numérique sur la relation client.

Proposition de décision

e Validation de « la feuille de route Qualité de service » actualisée

e Mandat donné a la Commission Qualité de service de poursuivre la mise en ceuvre de
’Engagement qualité, sur la base du nouveau programme de travail
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ANNEXE

Juin 2019 : quelques grands chiffres

Engagements Qualité des organismes : 2¢me sondage HTC /EOHS via les AR

~ Enrésumeé: la prise d'engagements définis par la profession

= Plus de la moitié des organismes ayant répondu & l'enquéte & pris un engagement qualité reconnu par la profession
(charte. certification 150 9001 ou Qualibail, label Quali’HIm®), soit 152 crganismes (+ T points par rapport 8 2016).
= La charte reste un engagement privilégié, et le label Quali'Him se déploie de fagon élargie auprés des organismes,

Votre organisme a-t-il pris un engagement qualité de
semvice ?

qualité®

B A\ moins un engagement

= Uniguemment une autre
démarche gualité

B Aucun engagement ou
démarche gualité

Quel est le type d'engagement pris par votre
organisme ?

Certificatian B0 5001 _ 30
Certification Qualitail _ 1%

[i:9 10% 205 30% A0 S0

Habit & Teriloires Conseil
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- == Les types d'engagements formalisés

= Parmi les crganismes 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 1S0 9001, et 15% dans la certification Qualibail,
= 22% des organismes se sont engagés dans le label Quali'Him.

= En termes de dynamique de prise d'engagement :
= La part des chartes d'engagements est en nette baisse, mais elle demeure le premier type dengagement
farmalise par les organismes,
* Lengagement dans les démarches de certification est stable, 2 hauteur de 44% des organismes,
* Le label Quali'Him enregistre un bon niveau de progression. il était en voie de déploiement lors du 1=
sondage.

Quel est le type d'engagement pris par votre organisme ?

En 2016... \

Charte

Labrel SCuali'Him

§

Certification 1509001

Label ™,
Certification Qualibail _ 19%
S

Cestification

5

Charte d'engagements

Autre démarche de labellisation ou de
certification

- 0% 5% 10K 15% 0% 35W 30 35k 408
12

- = Le niveau de prise d'engagement global

Selon les territoires

Austras i

Votre organisme a-t-il pris un engagement qualité ?*
" 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 enregistréz en baisse sur guelgues territoires :
MNermandie. Bretagne. Lorraine, et PACA.

Organismes ayant pris un engage:

% mll;vemngoe )
Alsace B, A
fle de France* 3% A
Auvergne Rhane Alpes® 0% -+
Bourgegre 100% +
Bretagne O u
Centre Val de Loire T2% A
Champagne Ardenne 0.9 u
Franche-Comté 56 +
Hauts de France B0% *
Lorraine BI% bl
Midi Pyréndes 47% A
Normandie 54% b
Nouvelle Aguitaine 50% A 0%
Languedoc Roussillon® TN -+ —
PACA Corse 50% k|
Pays de |a Loire 83% A * Engagements au sens strict {Charte, certifications 150 9001

et Qualibail, Label Quali'Hlm) ET autres types d'engagements Hahitat & Temipies Conseil
n * Taux de retour £ 30% o
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Déploiement du label de branche Quali’HIm®

Habitat 76

Les Foyers Normands
Rouwen Habitat

Sa Him du Cotentin

Bretonne
Armorique Habitat
Vannes Golf Habitat
Emeraude Habitat
Foyer d'Armar

Démarche collective HQS*

Huisne Habitat
Harmenie Habitat

Espace Domicile
Mayenne Habitat
Saumur Habitat

1a Nantaise d'Habitations

| LaseLuises

ADMISSIBLES

EN COURS DE PREPARATION

TERRE DE LOIRE HABITAT
Tours Habitat

oPSOM

SIP Picardie Mabitat
Terre &’Opale Habitat
Clesence (Maison du ClL+
Loglvam)

Valophis

Hauts-de-Seine Habitat
Seine-Saint-Denis Habitat
Seine-Ouest Mabitat
Gennevilliers Habitat
Logial Alfortville

Lyon Métropale Habitat
Oph de |'Ondaine

Gier Pilat Habitat

Est Métropole habitat

N 3 et maes 2019

Evolution du déploiement 2016- mi 2019

2016-2017

8 labellisés (+4)
24 admissibles

26 en démarche collectiveHQS 19 en démarche collective HQS

58 organismes engagés

2017-2018

28 labellisés(+20 dont 4
12 admissibles

*

2018-mi2019

¢

34 labelli

59 organismes engageés

3

% Endémarche collective

ouen p

&s(+5 dont 3 & mi-2019

et 4 maintiens)
15 admissibles
17 en démarche collective HQS

66 organismes engagés
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Dispositif de traitement des situations de « non-gualité »

Une mobilisation élargie du dispositif

@ 23 organismes au total et 39 sites de non-
qualité, dans la mesure ol certaines missions
eétaient multi sites, Se rajoutent une guinzaine
d'organismes issue de la phase expérimentale
menée de 2012 & 2014,

P . : Une guinzaine
@  Des missions allant de 3 3 10 jours. #organismes =n

3 phase
@ Une diversification des thématigues des expénmentale
missicns dappul :

* Les trods thématigues investigudes & oocasion des
missions.

10
régions
Thématiques dominantes Nombre de missions
Quakitd de service 4
Micta GUP — 05 4
Gestlon Urbalng de Prosimicd 5
Wit GUFP — Sécurité b
Sdouritd 4
o h../"% e i eias o e

=~ La déclinaison territoriale des engagements qualité

= Une faible connaissance du dispositif d'appul au mangement des situations complexes | prés de la moitié des
organismes ayant répondu & 'enguéte n'ont pas eu connaissance de I'existence du dispositif,

= Les Associations Regionales et I'USH sont les principales sources d'informations sur le dispositif.

Avez-vous connaissance du dispositif d'appui pour le

Par quel biais avez-vous eu connaissance de ce dispositif ?
traiternent des situations de non-qualité proposé par I'USH ?

- LUsH

= L'assogation régionale
o Qui

= Les fecomimandations
d'un confrére

= Man

= Une présentation aw
Comgres Him

Hﬂl]i!ﬂl B Teritoires Conseil

-00o0 -
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