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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 Hlm, la qualité constitue un enjeu stratégique de premier plan depuis bon 

nombre d’années, un impératif qui doit être 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 Hlm à Lille en 2003, réaffirmé dans l’Agenda 2015-2018 signé entre l’État et le 

Mouvement Hlm. 

 

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

• La mesure régulière de la satisfaction des locataires (enquêtes triennales) 

• La conduite de plans d’actions d’amélioration du service (propreté, accueil et traitement des 

demandes, fonctionnement des équipements, communication auprès des locataires et qualité 

du cadre de vie…) 

• 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 l’Union dans le cadre de 

l’Agenda 2015-2018 et le précédent Mandat confié à l’Action régionale, s’est structurée autour de trois 

axes forts : 

• Le renfort de l’écoute-clients, avec la poursuite de la mesure de satisfaction et le repérage 

des attentes  

• La formalisation d’engagements qualité par tous les organismes, en lien avec le déploiement 

du label de la profession Quali’Hlm®  

• Le repérage et le traitement des situations de « non-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 majorité d’organismes, individuelle comme collective, a 

permis de réels progrès en matière 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 à la proximité et aux équipes en première ligne sur les sites. 

  

Des avancées indéniables et un niveau de qualité globalement satisfaisant : 

 

• L’écoute du locataire et le suivi de sa satisfaction sont intégrés par une grande majorité 

des organismes ; 

• La généralisation d’ateliers collectifs régionaux ou nationaux, où les organismes innovent, 

échangent sur leurs pratiques, ajustent leurs approches respectives ; 
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• 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 matière de service, à 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 ; 

• Le déploiement du label Quali’Hlm®, démarche conduite par des auditeurs externes 

agréés, pour objectiver les situations, évaluer les acquis et les marges de progrès et, si 

nécessaire, conseiller chaque organisme pour résorber les situations complexes ;  

• Le renfort de la concertation locative sur le service au quotidien, et l’expérimentation 

d’actions de coproduction sur le terrain ; 

• 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 proximité. 

 

 

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

 

1) Les dispositifs d’écoute clients/locataires 

 

Lors de la 5ème vague d’enquêtes triennales menée en 2017, 95 % des bailleurs se sont engagés 

dans la mesure de la satisfaction des locataires. Des démarches sont mutualisées avec près de 50 

% des organismes inscrits dans un dispositif d’enquête régionale ou infrarégionale. Le taux de 

satisfaction globale des locataires mesurés à cette occasion s’élève à 83%.  

Le déploiement du dispositif de mesure favorise l’ancrage progressif d’une culture de service 

client, puis l’élaboration et le suivi de plans d’action qualité thématiques (réclamation, propreté.) et 

locaux (projets résidentiels qualité...).  

 

La professionnalisation des pratiques professionnelles contribue à l’amélioration des résultats des 

enquêtes de satisfaction, consolidés au niveau national : 7 thèmes enregistrent une progression 

entre 2014 et 2017. En particulier la satisfaction des locataires concernant les interventions 

techniques suite à des pannes en parties communes (+ 2,7 % ) ou dans les logements (+ 4,7 %)  

 

Mais au « cœur 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, l’USH a confié à BVA la réalisation de « L’Observatoire de la perception de la qualité du 
cadre de vie »,  
Les travaux de BVA confirment plusieurs tendances : 

• Le niveau de satisfaction des locataires est globalement correct avec 85% de locataires 
satisfaits 

• Il est cependant légèrement inférieur au niveau de satisfaction des locataires du parc 
privé (92%) Cet écart se retrouve sur la plupart des paramètres 

• 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 



 

_____________________________________________________________________________________________________ 
3/10 

- Note pour le comité exécutif du 19 juin 2019 - 
TA / CR  

 

 

2) La formalisation d’engagements Qualité de service 

 

Lors du Congrès Hlm de 2014, le Mouvement Hlm décide que « chaque organisme doit formaliser 

un engagement qualité de service, dans une démarche de coproduction avec les locataires et les 

partenaires locaux, adaptée à la situation des résidences ». 

 

Le Mouvement Hlm a accompagné cette dynamique en mettant à disposition méthodes et outils. La 

branche professionnelle a créé son propre label qualité, Quali’Hlm®, la qualité de service en action et 

en preuve, qui complète l’offre en chartes et certifications. 

 

Une enquête sur la prise d’engagements qualité dans la branche, conduite en avril 2019, montre que 

la dynamique se poursuit : 

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

• 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’Hlm®. 

• Les chartes d’engagement restent le premier type d’engagement qualité mis en place par les 

organismes, même si leur part est en baisse. 

• Le label Quali’Hlm® 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, 1ère étape de la labellisation. 

 

 

3) Le traitement des « Situations de non-qualité » 

  

Dès 2012 le Mouvement a proposé un dispositif d’appui solidaire pour l’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 l’USH et dispensés par des cabinets externes, ont soutenu 40 situations 

locales. Ils ont permis d’élaborer un diagnostic et un plan d’action partagés avec l’organisme ou 

l’inter-organisme demandeur. 

 

Un bilan récent montre l’intérêt de ce dispositif professionnel d’appui à l’analyse et à la prise en mains 

de situations complexes, dont l’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 thème organisées par 

l’USH, les AR, les fédérations. Les organismes se sont progressivement dotés d’outils. 

Pour autant, la maturité en matière numérique est très inégale entre organismes et l’action en 

matière d’inclusion numérique reste à développer.  

 

Une étude récente de Wavestone sur la maturité digitale du secteur Hlm 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 l’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 à d’autres opérateurs.  

 

Ne plus actionner le levier de la qualité peut entraîner de forts surcoûts et des dysfonctionnements 

majeurs dans les quartiers, donc l’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 

avancés. 

 

Les organismes vont naturellement rechercher des économies en matière de coûts 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-

delà des associations représentatives déjà 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 particulière aux organismes les plus 

fragiles et/ou impliqués sur les sites les plus difficiles, dont le traitement médiatique des 

difficultés peut impacter l’image de l’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 à venir,  
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2019-2021 :  Proposition de feuille de route qualité de service pour le Mouvement Hlm   

 

 

1. Ecoute-client : de l’enquête de satisfaction au dispositif global 

 

Sous l’égide de la Commission qualité de service, l’USH 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 

l’habitat », pour dégager de grandes tendances nationales (parc public et privé) et permettre 

des actions de Benchmark (confié en 2019 à BVA) 

- En région : enquêtes triennales de satisfaction revisitées et mutualisées  

- Dans chaque organisme : Enquêtes thématiques régulières, au « fil de l’eau » et démarches 

qualitatives de repérage des besoins (boîte à outils à disposition des organismes). 

 

Propositions :  

• Viser un objectif de 100% des organismes intégrés le dispositif d’enquête de satisfaction et le 

tronc commun recommandé par la profession, a minima tous les trois ans. Confirmer le rôle 

central des Associations et Unions Régionales dans le dispositif d’animation, la promotion des 

outils d’écoute et de benchmark régional. 

• Reconduction par l’USH de « l’Observatoire national de la perception du cadre de vie dans 

l’habitat », tous les trois ans en remplaçant l’échantillonnage pour comparer parc locatif social 

et parc locatif privé. 

 

 

2. Formalisation des engagements qualité des organismes Hlm   

 

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’être régulièrement évaluée et 

suivie par la profession. De plus, il s’agit d’un engagement prévu dans les CUS de nouvelle 

génération. 

Le label Quali-Hlm® 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 périmètre du label Quali’Hlm®. Cette étude a été 

confiée à un groupe de travail composé d’organismes et d’auditeurs.  

 

 

Propositions : 

• Réaffirmer l’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 ; 

• Favoriser, via la prise d’engagement qualité, le repérage par chaque organisme de ses 

situations les plus complexes ; 

• Label Quali’Hlm® : assurer le développement, l’ouverture du périmètre du label (élargir le 

champ à des thèmes comme le vieillissement, la participation des locataires ou les 

mutations…), puis sa promotion ; 

• Pérenniser un système d’observation et de suivi des prises d’engagement qualité des 

organismes : 3ème sondage auprès des organismes, via l’USH et les AR, à 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 l’adapter à 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 à la résolution 

de situations complexes ». 

 

 

Proposition : 

• 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 œuvre des plans d’action par les organismes. 

 

 

4. Numérique et modernisation  

 

Plusieurs travaux de réflexion et de recommandations pré-opérationnelles sont en voie 

d’achèvement dans la profession, et visent notamment à qualifier les impacts du numérique sur le 

parcours du locataire, ainsi que sur les métiers de la gestion et du service. 

 

Proposition :  

• Renforcer l’offre d’accompagnement des opérateurs pour la conduite de projets, intégrant des 

préoccupations d’Inclusion numérique :  appuyer les organismes dans la mise en œuvre de 

projets numériques incluant les habitants. 

• 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.  

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

 

 

Proposition de décision  

 

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

 

• Mandat donné à la Commission Qualité de service de poursuivre la mise en œuvre de 

l’Engagement qualité, sur la base du nouveau programme de travail            

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

_____________________________________________________________________________________________________ 
7/10 

- Note pour le comité exécutif du 19 juin 2019 - 
TA / CR  

 

 

 

 

 

ANNEXE 

 

Juin 2019 : quelques grands chiffres 

 

 
 
 

Engagements Qualité des organismes : 2ème sondage HTC /EOHS via les AR 
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Déploiement du label de branche Quali’Hlm® 
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Dispositif de traitement des situations de « non-qualité » 
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