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Le congrés HLM de
Marseille a été ’oc-
casion pour I"USH
de remettre officielle-
ment leurs certifica-
tions aux organismes
ayant obtenu le label Quali’Hlm.
Parmi eux, une majorité d’offices.
Zoom sur deux offices, Rochefort
Océan Habitat et Habitat 17, enga-
gés dans une démarche ambitieuse et

exigeante d’amélioration.

Rochefort Océan Habitat et
Habitat 17

Trois ans. Cest le temps qu’il a fallu a
Rochefort Océan Habitat et Habitat
17 pour mettre en place les conditions
d’obtention du label Quali’HIm, ob-
tenu fin 2017 pour le premier, en juin
2018 pour le second. Trois années
d’audit, de construction et de dé-
ploiement d’un plan d’actions visant
a améliorer le service aux locataires.
Arrivé en octobre 2015 a son poste de
directeur de la relation clients de Ro-
chefort Océan Habitat, Franck Renier
fut I'un des principaux instigateurs
de la démarche de labellisation entre-
prise par son office. « J’avais besoin de
disposer d’une photographie précise
de l'organisation en place et de déga-
ger des pistes d’amélioration sur les
aspects qualité de services aux loca-
taires. Quali’Hlm répondait & notre
souhait d’aller plus loin dans la pro-
fessionnalisation de la démarche. Un
enjeu fondamental, a fortiori avec les
regroupements qui se dessinent dans
le monde HLM ».

Eire mieux & I'écoute des locataires
Du c6té d’Habitat 17, suite 2 la pre-
miére phase d’audit visant en 2015 a
lister les points d’alertes et de préco-
nisation, se sont dessinés des axes de
travail clairs, parmi lesquels une re-
cherche d’amélioration en termes de
traitement des réclamations. I’office a
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ainsi ceuvré i formaliser les procédures,
avec I'objectif de réduire les délais de
réponses. « Une enquéte de satisfac-
tion de 2017 révéle que nous avons,
notamment grice a la mise en place
de correspondants d’immeubles mais
gestion des états des lieux informati-
sés, augmenté significativement notre
taux de satisfaction globale. Malgré
nos 86 % de locataires satisfaits, notre
objectif dvenir se porte principalement
sur laréduction des 14 % restants pour
la plus grande satisfaction de toutes et
tous », explique Philippe Drujon.

Dans chacun des deux offices,
groupes de travail et prestataires ex-
ternes ont été envoyés sur le terrain
afin de recueillir les attentes des rési-
dents. « Nous allons bientét aller plus
loin avec la mise en place de panels
de locataires que nous allons interro-
ger sur leurs véritables attentes. Nous
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devons dépasser les seules enquétes de
satisfaction », affirme Franck Renier.

Une démarche fédératrice pour un
organisme

« L'obtention du label a récompensé
les équipes de Rochefort Océan Habi-
tat », estime le directeur de la relation
clients. « Elle adresse en outre un mes-
sage fort a nos partenaires quant a nos

faisons bien les choses ». Le directeur
général d’'Habitat 17 se réjouit égale-
ment de la mobilisation des 85 colla-
borateurs de I’office. « Nous en avons
fait une vraie politique de manage-
ment, qui a insufflé a nos équipes une
énergie fédératrice. Lorsqu’on s’ins-
crit dans ce type de démarche, on doit
étre volontaire, humble, accepter de
reconnaitre qu’on n’est pas parfait et
qu’on peut s’améliorer », explique
Philippe Drujon. =

Rochefort Ocean Habitat

a recu son label pendant le
congres HILM de Marseille
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