Enquetesurla
qualite de seruice:

847 des locataires
sont satisfaits

du seruvice rendu
par leur bailleur !

Dans un monde en profonde évolution,
bousculé par des crises de plus en plus
fréquentes, le logement doit rester un
espace refuge pour les familles. Lévo-
Llution des modeles familiaux, le vieillis-
sement de la population, la digitalisation
des services, le développement du tele-
travail, laccélération du rythme de vie,
bouleversent les modes d'habiter et font
évoluer les besoins des résidents.

Aussi, les attentes des locataires ne se
concentrent plus seulement sur la fourni-
ture dun logement de bonne qualite mais
concernent desormais lacces a de nou-
veaux services, un soutien dans les aleas
de la vie ou tout simplement une presence,
pour de plus en plus de personnes isolees.

Les bailleurs investissent chague jour pour
lamélioration continue de leurs modeles de
logement (plus €conomes, mieux adaptes)
et adaptent leurs usages et pratiques afin
daccompagner les locataires Hlm dans
toutes les étapes de leur parcours de vie.

Lenquéte de satisfaction realisee aupres
de plus de 41 000 locataires des Hauts-
de-France sest inscrite dans ce contexte.

Veritable barometre de la satisfaction des
locataires, cette etude realisée tous les 3
ans permet de mettre en lumiere nos
forces mais aussi didentifier nos marges
de progression : évaluer et rendre compte
pour mieux agir en faveur de la qualite
de service.

Avec 84 % des locataires satisfaits, les
resultats de cette enquéte illustrent lenga-
gement des bailleurs de la region aupres de
leurs locataires mais egalement aupres des
elus, garants de la qualite dhabiter de leurs
concitoyens. Avec plus de 30 % du patrimoine
regional au sein des quartiers prioritaires de
la politique de la ville, nous avons souhaite,
dans ce document de synthese, enrichir le
diagnostic regional dune lecture specifique
de la satisfaction des locataires residant au
sein de ces quartiers.

Bonne lecture.

Jean-Pierre CHOEL

Président de [Union Régionale pour [Habitat
Hauts-de-France



HISTORIQUE

Depuis 2003, le mouvement Hlm national sest engagé dans
la réalisation denquétes de satisfaction aupres de ses loca-
taires, un processus essentiel pour évaluer et améliorer la
qualité des services offerts. Cet engagement a été mis en
ceuvre en région Hauts-de-France ou six vagues d'enquétes
ont déja été menées.

Ces enquétes fournissent aux organismes Hlm des informa-
tions precieuses pour ajuster leurs services en fonction des
besoins des locataires, orienter leurs stratégies decisionnelles
et organisationnelles et renforcer la relation bailleur-locataire.
La demarche collective permet de consolider les résultats a
léchelle territoriale, offrant a chaque organisme la possibi-
lité de situer ses performances dans un contexte régional
pertinent.

En 2023, la 7¢ enquéte triennale de satisfaction a éte lancee
sur un echantillon de 10 % des ménages locataires du
parc social en Hauts-de-France. Dans ce cadre, 'Union
Regionale pour ['Habitat Hauts-de-France assure la mutua-
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MARESIDENCE DANS & 71 2

SON ENVIRONNEMENT

La satisfaction globale des locataires vis-

a-vis de leur residence ou de leur lotisse-

ment enregistre une note de 7,2. 80 % des

locataires y ressentent un sentiment de

tranquillité. Les locataires expriment egalement leur satisfac-
tion en donnant la note de 7,7 a la qualité de leurs relations
de voisinage. Les equipements des immeubles (interphone,
eclairages, boites aux lettres..) ont obtenu la note de 71, et
méme 7,2 si lon zoome sur les ascenseurs. La note sur la pro-
preté des parties communes de 6,4 montre une baisse de la
satisfaction des habitants principalement due a lincivilité de
certains locataires ou des visiteurs de la résidence.

LEXEMPLE DE FLANDRE OPALE HABITAT QUI OBTIENT LA MEILLEURE

EVOLUTION SUR 3ANS :

®7,2

MON LOGEMENT

Les locataires du parc Hlm des Hauts-de-France

sont satisfaits de leur logement, accordant la

note de 7,2. Individuellement, les equipements

comme le chauffage, la plomberie, les sanitaires ou encore
la porte dentrée du logement sont notés au-dessus de la
note de satisfaction globale. Seule la question des revéte-
ments de soltire la note vers le bas a 6,1/10.

ZOOM SUR LE TRAITEMENT
DES DEMANDES TECHNIQUES

Malgre des echanges apprecies, le traitement
des demandes techniques obtient une note
de pour les parties communes et une
note de 5,4 pour les logements. Aujourdhui,
la moitié des demandes des locataires a

« Cest notamment grace a une formule au service de la
satisfaction des clients que Flandre Opale Habitat a pu
progresser dans le traitement de la sollicitation technique.
Cette formule cest le « 2+5+S », Elle engage les équipes a
prendre en charge les demandes sous 2 jours, a les traiter
sous 5 jours (ouvres) et a assurer le suivi apres intervention ».

Visite du centre d'appel
téléphonique et realisation découtes
dappels a Villeneuve d'Ascq.

éte traitée tandis que 1/3 reste en attente de
reponse. Concernant la prise en compte de
ces demandes, les locataires sont satisfaits du
travail des entreprises mais attendent plus de
réactivite de leur bailleur en termes de delai
pour apporter la solution.
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Restitution des

Enquéte téléphonique
aupres des locataires

de lensemble des
organismes, suivi de
restitutions individuelles

pour chacun.

résultats regionaux
auprés de tous les
organismes.



7,1
MA RELATION AVEC LE BAILLEUR Q 4
Plus de 7 locataires sur 10 sont satisfaits de la relation avec )

leur bailleur, en donnant une note moyenne de 7,1. Cest sur-
tout pour leur amabilité et leur écoute quiils sont remercies  INFORMATION ET COMMUNICATION
avec la note de 7,8/10. Enfin, les locataires sont satisfaits de linformation et de la

4 1 communication de leur bailleur avec la note de 7,4. Ces der-
ZOOM SUR LE TRAITEMENT 1 niers restent tres attaches au support papier (44 %) meme si 4
DES AUTRES DEMANDES

Les demandes dites « non-techniques »

locataires sur 10 se disent ouverts a une communication nume-
rique, limportant pour eux est quelle soit adaptee au sujet !

regroupent toutes les demandes « administra-
tives » (demandes de mutation, loyers et charges,
conflits de voisinage..). Les locataires ont donné
une note de 4,1 montrant leur profonde insa-

LEXEMPLE DE OISE HABITAT :

« Depuis 3 ans, Oise Habitat a diversifié ses modes de communi-
tisfaction. Cette note sexplique par la nature
de ces demandes, dont 50 % concernent une
demande de mutation. Dans notre région, les

cation : porte-a-porte, affichage, site internet plus ergonomique,
espace numerique personnalise, diagnostic gratuit de leligibilite
aux aides, tutoriels surtous les sujets lies au logement mais aussi

demandes de mutation représentent pres de questionnaires de satisfaction en temps réel.. Autant de solutions

40 % des demandes de logement soit plus de
88 000 ménages en attente d'une proposition
pour environ 45 000 attributions par an (toutes

qui permettent de
répondre aux attentes
de ses locataires ! ».

demandes confondues).
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SATISFACTION DU RAPPORT QUALITE-PRIX 6
78 % des locataires sont satisfaits du rapport qualité-prix

de leur logement.

Dans un contexte de crise énergétique et de hausse impor-  marché instable. Malgre une période difficile, les organismes
tante des prix de limmobilier prive (dans laccession comme  continuent a proposer des logements abordables afin den

‘\’978%
&

dans le locatif), le logement social joue un role refuge surun  garantir lacces a tous.

D'UNE MANIERE GENERALE, DIRIEZ-VOUS QUE PLUTOT PAS SATISFAIT
= ? o

VOUS ETES SATISFAIT DE VOTRE BAILLEUR ? 11%

+4 %

sat|5fact|0n PAS DU TOUT SATISFAIT
globale = S
847
47
des locataires sont
satisfaits de leur
pbailleur en region
Hauts-de-France
TRES SATISFAIT A
PLUTOT SATISFAIT

°39%

45%

Effectif: 41433

Nombre dorganismes : 26
9 *Par rapport a la derniére étude

275"

SATISFACTION VIS-A-VIS DES
CONDITIONS DE LOGEMENT
75 % des locataires sont satis-
faits de leurs conditions de
logement. Cet item regroupe
les sujets tels que lenvironne-
ment urbain, les services et les
contacts que le locataire entre-
tient avec son bailleur.
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rers Politique d

81 7% DES LOCATAIRES VIVANT EN QPV SONT SATISFAITS DE LEUR BAILLEUR !

Les bailleurs sociaux sont mobilisés pour repondre a leurs
attentes au travers dinvestissements fleches (programmes
de renouvellement urbain, réhabilitation, gestion urbaine et

de nos bailleurs

les atouts

dans les quartiers prioritaires :

LES RELATIONS 7’ 6
DE VOISINAGE

La relation de voisinage est une théma-
tique tres importante pour les habitants
des QPV. Les solidarites y sont fortes et
la qualite du vivre ensemble est souvent
correlée a linvestissement des habitants
et des associations dans leur quartier.
Pour soutenir ces dynamiques, 7,5 mil-
lions d'€ sont investis chaque année,
par les bailleurs sociaux, au titre de la

RELATION DE

7.0
SERVICE ET PRISE

EN COMPTE DES DEMANDES

7/10 est la note donnée par les :

locataires en QPV sur la qualite
du contact avec leur bailleur. En
déemultipliant les canaux de com-

munication (agences, telephone, |
courriers et outils digitalisés), les

bailleurs tentent de repondre a lat-
tente forte de locataires aux profils

i LEFONCTIONNEMENT
. DES EQUIPEMENTS

81"

sociale de proximite..). Les résultats de lenquéte, trés
proches de ceux de lensemble de lechantillon interroge,
déemontrent de cette reconnaissance.

6,9
COMMUNS DES IMMEUBLES

Sujet parfois complexe du fait dun van-
dalisme plus important en QPV : avec
la note de 6,9, les locataires nous
montrent quiils pergoivent nos efforts
dentretien et de rénovation des halls
dimmeubles. En Hauts-de-France, ce
sont plus de 13 millions d'€ de travaux

s réalises  chaque
annee pour main-

tenir la qualite de

politique de la ville. tres diversifies. service en QPV.

ok

Plaquette TFPB

L'EXEMPLE DE AVESNOISE PROMOCIL QUI OBTIENT UNE BONNE
NOTE SUR LES RELATIONS DE VOISINAGE
« Afin dameéliorer les relations de voisinage, des actions de

L' EXEMPLE DE PAS-DE-CALAIS HABITAT
QUI OBTIENT UNE NOTE DE 7,2 POUR LE BON
FONCTIONNEMENT DES EQUIPEMENTS
COMMUNS

médiation ont été mises en place par Avesnoise Promocil
pour assurer une intervention rapide et efficace. Lorsquun « Pas-de-Calais Habitat a mis en place un
signalement est effectue par un locataire, lanimatrice « Soli-
darite et Cadre de vie », Aicha BOUGHAZI, intervient dans un

delai maximum de 72 heures. Cette reactivite

permet de deésamorcer les tensions et de pre-

plan de surveillance mensuel du patrimoine
assure par les equipes de proximite en QPV
et hors QPV, soutenues par un prestataire
multiservices intervenant quotidiennement a
venir laggravation des conflits. Lobjectif est de la demande des equipes. Ce dispositif permet
un controle regulier des equipements de

securite, un suivi rapide des anomalies ainsi

garantir un cadre de vie calme et respectueux
pour tous les locataires en agissant de maniere
proactive des quun conflit est signalé. En inter- qu'une veille patrimoniale assuree egale-
venant dans un delai aussi court, lanimatrice ment par nos agents de proprete lors de leurs

veille a ce que les relations de voisinage ne se interventions dans les parties communes. »

s

deteriorent pas et que les solutions apportees
soient adaptees a la situation de chacun ».
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