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Introduction

De nos jours, de nombreuses entreprises font le choix de se tourner vers une démarche qualité.
Les grandes industries cherchent les certifications délivrées par I’AFNOR leur garantissant une
conformité au marché ainsi qu’une preuve de I’efficacité de leur systéme de management de la
qualité. De plus en plus, les démarches qualité se développent également dans le domaine des

services.

Le secteur des HLM est particulier. Depuis les années, 1960 la population se tourne de plus en
plus vers les bailleurs sociaux a la suite de nombreuses constructions. Selon I’Insee, en 2016,
en France, 10,7 millions de personnes résident dans 4,5 millions de logements sociaux. Le parc
social représente 16 % de I’ensemble du parc de logements occupés. Du fait de leur nature, les
offices publics de HLM se tournent donc également vers une démarche de management de la

qualité.

La mise en place d’une démarche qualité comporte plusieurs aspects, les bonnes pratiques, la
culture qualité ainsi qu’un référentiel solide. Il s’agit d’un processus long qui nécessite la

participation et la compréhension de tous les collaborateurs d’une entreprise.

Ce mémoire de fin de master conclut I’année d’alternance que j’ai pu réaliser chez Ophéa d’aotit

2020 a septembre 2021, il est aussi le reflet des acquis du master de management de la qualité.

Ce mémoire portera sur I’assurance qualité¢ dans le cadre de ’engagement de service chez

Ophéa.

L’assurance qualité est définie par la norme ISO-8402-94 comme 1’ « Ensemble des activités
préétablies et systématiques mises en ceuvre dans le cadre du systéme qualité, et démontrées en
tant que de besoin, pour donner la confiance appropriée en ce qu'une entité satisfera aux

exigences pour la qualité. »
Mes principales missions sont les suivantes :

- Lacréation et la mise en place d’un tableau de bord d’indicateurs qualité
- La création d’une procédure de mise en location et des outils associés

- Participation a I’organisation du projet de la grande conversation

La premiére partie sera consacrée a la présentation d’Ophéa. Dans un second temps, nous nous

pencherons sur la recherche académique pour tenter de répondre a la problématique suivante :



Comment réussir I’implantation d’un référentiel d’engagement de service ? Ensuite, dans une
troisiéme partie, nous nous intéresserons aux projets d’alternance et verront I’assurance qualité
dans le cadre de I’engagement de service chez Ophéa. Enfin, dans la conclusion, seront évoqués

les acquis de cette année, les points importants et la réponse a la problématique.



I.  La présentation d’Ophéa

A. L’organisation :

Ophéa est un bailleur de logements sociaux. « Un logement social ou HLM est un logement
construit avec 1’aide de ’Etat et qui est soumis a des régles de construction, de gestion et
d’attributions précises. Les loyers sont également réglementés et 1’accés au logement
conditionné a des ressources maximales. » (Ministeére de la transition écologique) Ophéa est
membre du groupe EMHA qui est une société anonyme de coordination, elle est composée

d’Ophéa, d’Habitation moderne et du Foyer Moderne de Schiltigheim.

Historiquement, ¢’est en 1923 qu’est né I’Office public d’habitation bon marché de la ville de
Strasbourg. En 1993, le nom change pour CUS Habitat, c’est une période de réorganisation

donnant notamment naissance aux agences et antennes de proximiteé.

Plus tard, en 2013 CUS Habitat déménage. Les locaux sont dorénavant situés au sein du pdle
de I’habitat social a Strasbourg. Ils sont partagés avec un autre bailleur social, Habitation
moderne. C’est également en 2013 qu’est mis en place « I’Atelier » rue de la Plaine des
Bouchers dans le quartier de la Meinau. Il s’agit d’un endroit qui regroupe les collaborateurs
chargés de la gestion et de I’entretien du patrimoine ainsi que le stock de matériel nécessaire et

plus tard, le centre de relation client (CRC).

2 ans plus tard, en 2015, I’office change a nouveau de nom pour devenir 1’Office Public de
I’Habitat de I’Eurométropole de Strasbourg, ce n’est qu’en 2019 que le nom d’Ophéa est adopté,

en méme temps que la création de I’extranet locataire.

Enfin, en 2020 Ophéa cré¢ EMHA avec Habitation Moderne et le Foyer Moderne Schiltigheim,

deux autres bailleurs sociaux.
L’organisation est aujourd’hui divisée en trois poles distincts.

- Le pole Patrimoine et développement (la maitrise d’ouvrage) constitué¢ de la DDI
(Direction du Développement et de I’investissement) et de la DMP (Direction de la
Maintenance du Patrimoine)

- Les directions supports constituées du Secrétariat général, de la DFCCG (Direction des

Finances et Controle de Gestion) et de la DRH (Direction des Ressources Humaines)



- Le pole de gestion locative et relation client (PGLRC) composé de la DDL (Direction

du Développement locatif) et des agences de proximité
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Figure 1 Organigramme (Ophéa)

A ces trois poles s’ajoute le GIP (Groupement d’Intérét Public) il s’agit de fonctions
mutualisées entre Ophéa et Habitation Moderne. Cela concerne [’accueil physique et
téléphonique, la gestion de la demande de logement, le service informatique, les archives, le

courrier, la logistique du batiment et la communication.

Durant cette année d’alternance, j’ai pu occuper le poste d’assistante chargée de mission qualité.

Ce poste se situe dans le PGLRC au sein de la DDL.



La cartographie des processus permet une vision globale des activités d’Ophéa ainsi que des

liens entre

elles.
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Figure 2 Cartographie des processus

A Ophéa, le processus de réalisation concerne les procédures de marchés (lien avec les

prestataires), de maitrise d’ouvrage, de location, de recouvrement et contentieux, de

quittancement et de maintenance du patrimoine. Ces sous-processus, mis en relation forment le

processus de réalisation. Il s’agit du cceur de métier d’Ophéa. Ce dernier est alimenté par les

besoins des clients, 1’écoute client, et par le processus de management. La réalisation permet

alors la mise en location et la vente de logements sociaux tout en garantissant la satisfaction des

locataires. Le tout est ainsi soutenu par les services support.



B. Le patrimoine

Le patrimoine d’Ophéa (i.e. les logements) est réparti au sein de I’Eurométropole de Strasbourg.
A T’heure actuelle, il s’agit de plus de 20 000 logements qui logent ainsi plus de 50 000

personnes.
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Figure 3 Le patrimoine (Ophéa)

Depuis 2019, les secteurs ont été redécoupés. On distingue ainsi le secteur Sud et son agence
au Neuhof a qui sont rattachées les antennes de la Meinau et du Neudorf ainsi que les points
relais du Port du Rhin et de la Musau. Le secteur Centre-Nord en relation avec 1’antenne de
I’Elsau et le point relais de Bischheim. Enfin, le secteur Ouest a Hautepierre avec I’antenne de
Cronenbourg. Au total, ce sont 21 des 33 communes de I’Eurométropole qui bénéficient de la
présence de logements sociaux Ophéa. Chaque secteur a ainsi une agence et plusieurs antennes.
Le siege, dans lequel j’effectue mon alternance, se situe 24 route de ’hopital. L atelier d’Ophéa
qui permet de gérer les stocks des petites réparations ainsi que le CRC se trouve dans le quartier

de la Meinau, 91 route de la plaine des bouchers.
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C. La qualité de service a Ophéa

Aujourd’hui, la qualité de service au sein d’Ophéa est un enjeu majeur. L’office n’est pour
I’heure pas certifiée, mais s’oriente vers une labélisation Quali’HLM. La politique qualité

consiste en une stratégie sur deux ans visant a améliorer la qualité de service.

En tant qu’office public de HLM, Ophéa a pour obligation d’effectuer une enquéte triennale
depuis 2011. A ce jour il y a eu trois enquétes (2011, 2014, 2017) I’enquéte de 2020 a été
reportée a 2021 de maniére générale et est en cours de réalisation au moment de 1’écriture de
ce mémoire. Depuis 2019, Ophéa fait également appel a la plateforme Avislocataire afin de
réaliser des enquétes supplémentaires, plus fréquentes et ciblées. Les enquétes de satisfaction
concernent les interventions urgentes, les besoins de réhabilitation, le relogement NPNRU
(Nouveau Programme National de Renouvellement Urbain), les résultats de réhabilitation et

I’entrée dans le logement.

Ces enquétes ont permis d’identifier les pistes de progrés que sont la propreté, la réponse a une

demande d’intervention et 1’accueil de nouveaux locataires.

La culture qualité est au point émergent, le but étant de remettre le locataire au cceur de

I’activité.

La stratégie de qualité de service se traduit par une volonté d’optimisation de la proximité avec
les locataires, une volonté de réactivité lors d’une demande d’intervention, la nécessité de
remplir des exigences qualitatives au niveau des logements. En tant qu’office public la stratégie
vise aussi I’innovation digitale notamment pour lutter contre la fracture numérique et pour de

meilleurs outils d’accompagnement, mais elle est également actrice de la transition énergétique.

Il n’existe a ’heure actuelle pas de tableau de bord d’indicateurs qualité, nous étudieront cela

plus tard, car il s’agit d’'une mission d’alternance.
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II. Recherche académique : les facteurs clefs de réussite

d’implémentation d’un référentiel d’engagement de service

Lorsque I’on pense a la qualité, le premier domaine nous venant a 1’esprit est le domaine
industriel. « La prévision et la planification des résultats des activités de service est plus
complexe que celle des objets. [...] En effet, la particularité d’un service est d’étre le plus
souvent immatériel, comme par exemple un conseil, une formation, une assurance, une aide a
domicile, des soins dans des établissements sociaux et médicosociaux, etc. La comptabilité de
telles entités n’est pas toujours possible ni comme d’ailleurs la définition de la qualité. [I n’y a
pas de spécification par exemple pour définir ce que peut étre une coupe de cheveux de qualité »

(Article d'auteur, 2015)

Cependant, de plus en plus, les services se tournent vers des démarches de qualité de service.
C’est également le cas des services publiques et semi-publique. Ces derniers rythment la vie
des citoyens, par leur nature, ils ont un lien avec la majorité de la population et nécessitent donc
une adaptabilité conséquente. Dans certains cas cela passe par la mise en place d’un référentiel.
On peut alors se demander quels peuvent étre les facteurs clefs de réussite a cette
implémentation. Nous allons ici nous intéresser dans un premier temps aux intéréts de
I’engagement de qualit¢ de service dans le domaine public, puis nous verrons différents
référentiels utilisés. Nous pourrons ainsi nous reporter vers le secteur des bailleurs sociaux et
nous verrons les difficultés rencontrées puis les conditions de réussite. Enfin, cela nous

permettra de faire le lien avec Ophéa.
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A. Une démarche qualité dans les services

1.  Les enjeux

Au fil des années et de la digitalisation, les usagers des services publics ont vu leurs attentes et
besoins évoluer. 11 est donc question de mieux répondre aux besoins d’intéréts généraux des
usages des services publics. Cette adaptabilité passe par la compréhension des besoins et passe
¢galement souvent par la mise en place d’'une démarche de qualité de service. La qualité dans
les services passe ainsi par la cohésion sociale, sécuritaire et principalement par la prise en

compte du long terme.

Les services publics sont trés hiérarchisés, les procédures en place sont peu renouvelées.
L’implémentation d’une démarche de qualit¢ de service est source de changement. Les
conditions premicres de la démarche impliquent donc logiquement un accompagnement au
changement, des acteurs impliqués, une ouverture au dialogue et a la critique constructive.
L’ouverture de la démarche dans une situation optimale inclut la participation des usagers, en
effet ces derniers sont des « experts de I’utilisation du service public ». (France Qualité

Publique, 2004)

La situation dans une structure sociale est plus complexe que dans les services purement
administratifs. En effet, « ces organismes ont des objectifs en matiére d’accueil et de qualité
dans leurs contrats d’objectifs. [...] la personnalisation, le suivi dans la durée de 1’usager-client-

assuré-citoyen sont les enjeux majeurs de I’accueil. » (France Qualité Publique, 2004)

La relation avec les usagers est dans le cas du social essentielle, car le service est caractérisé
par « I’accueil des personnes en difficulté dans les collectivités et dans les multiples structures
d’insertion, d’hébergement de personnes caractérisées » (France Qualité Publique, 2004). Dans

ces structures les attentes des usagers sont les suivantes :

Information

Accessibilité

Personnalisation

Délai de traitement minimal

13



Les engagements des structures sont alors les suivantes :

- Donner I’information demandée
- La personnalisation
- Suivi des relations

- Efficacité
Ces engagements passent par des actions concrétes :

- Un engagement politique a 1’échelle nationale

- L’écoute et I’association des usagers

- La maitrise des processus et de la communication

- Une amélioration « continue, transparente et participative de la relation appuyée sur des

outils » (France Qualité Publique, 2004).

Concretement, la qualité de service peut se traduire par la mise en place d’un référentiel. Cela
peut étre réalisé par le biais de la certification, la création de chartes, ou la labélisation. Les
observatoires régionaux et les enquétes de satisfaction régulieres sont ¢galement des démarches

concretes.

L’engagement de service se situe a « chaque étape du parcours client et est différent selon le
public, les métiers et les médias » (France Qualité Publique, 2004). Cependant, les procédures
seules ne suffisent pas, une certaine flexibilité est nécessaire, en effet d’aprés une enquéte
auprés de 500 fonctionnaires de 1’Etat (Isére, octobre 1999) 17 % des « agents adaptent parfois
les régles et les procédures administratives pour mieux répondre aux demandes » et 19 % le

font pour résoudre les situations complexes. (France Qualité Publique, 2004)

2. Les référentiels utilisés

Comme dit précédemment, la qualité de service peut passer par la mise en place d’un référentiel.

L’¢élaboration d’un référentiel passe par plusieurs étapes. Premic¢rement, s’il s’agit d’une
création, cela nécessite une prise de conscience et la mise en place d’un comité, il faut concilier
les exigences communes avec la variété des services. A cela s’en suit la réalisation d’un
diagnostic qui permettra la rédaction d’un projet puis la validation du référentiel. Enfin, la

derniére étape est celle de la mise en ceuvre.
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En cas de labélisation ou de certification, le processus est le suivant :

- Définition d’un référent

- Faire un audit blanc. Cela permettra au service demandeur de voir ou il se place par
rapport aux engagements du référentiel.

- Mise en place d’actions correctives a la suite de 1’audit blanc

- Réalisation d’un second audit afin de voir si les actions ont bien été appliquées

Si le service montre des réponses satisfaisantes a tous les engagements I’organisme est labellisé
ou certifié. Un label ou une certification est valable pendant trois ans. Il faut cependant réaliser

un audit 18 mois apres 1’obtention du label/certification.

a) Le référentiel Marianne

Premiérement le référentiel Marianne est un référentiel porté sur ’accueil du public. La

nouvelle version de 2016 fait état de 12 engagements contre 19 dans la version précédente.

Version détaillée du nouveau référentiel Marianne
validée parle comité de pilotage relation de service du 18/02/16

m m m LeService Public s'engage pour améliorer la qualité de service "= = omEm

--Desint ations qui répondent avos attentes, _____ .. St . ..Desréponses claires dans des délois
; une orientation efficace ;| annoncés
1= Nous vous apportons les informations indispensables & la Zé:'g;’s ;ﬁ:::‘dons de tagon claire et précise @ vos demandes et & vos
rcéec;".ﬁ;m" GENO3 dé'mcsr‘ches g r(\;’us veillons &lamise djourde. | | gansiun délal maximum d'une semaine forsauelies sont adressées por
; informations sur tous les supports. 1 | vole électronique {couriels. formulaires de contact en ligne,
' " KT . 1+ téléprocédures) $
i 2~ Nous facilitons I'utilisation de nos services sur Intemet et la H ¢ : . :
! réalisation de vos démarches en ligne. : ;:frr?;'un déloi maximum de deux semaines lorsqu'elies sont adressées par |
| 3- Nous vous orientons vers e bon service ou vers la bonne i
H A v A
E administration, et nous vous aidons & réaliser vos démarches. ' 8- Nous répondons & tous vos appels en limifant au maximum votre temps
R R S —————— i d'aftente.
1--Un accueil aimable et attentionné ------------------ S .
H H
i ‘4~ Nous vous accuellions avec courtoisie dans (e e R e e
1 nous vous informons de volre délail d'oftente, et nous veillons & :
i vofre confort, ! ;A volre écoute pour progresser
i 5. Nous tacilitons I'accés aux démarches pour les personnes en ' : 9- Nous ulilisons vos remarques et suggestions pour améliorer nos services.
+ situation de handicap. i . '
! iy 10- Nous évaluons réguliérement votre 1 81 NoUs Co s
i 6- Nous accuellions de maniére adaptée les personnes en 11 lesrésuitals de ces évaluations; :
1 difficulte. e e S s s T R e Pt St
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,
7Le service public s'engage QUPrés de Ses Agents - - - oo

I 1. Nous formons nos coliaborateurs et nous leur donnons les outils 12, Nous évaluons nos pratiques, nous impliquons nos collaboroteurs et

nécessaires pour leur permetire d'orienter et de faciliter les nous prenons en comple leurs retours pour améliorer ia qualité de

démarches des usagers service.

Engagement 6 destinalion des usogess

Engagement a destinotion des agents

Figure 4 Référentiel Marianne version 2016 (Jouille, 2017)
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Comme on peut le constater sur le document ci-dessus, le référentiel Marianne est tourné vers
I’accueil du public, qu’il se fasse de maniére physique, par téléphone ou sur internet. Sont
également évoqués la formation des collaborateurs ; les enquétes de satisfaction et la prise en
compte de I’avis des usagers. Pour des raisons de budget le label Marianne ne peut pas étre

délivré a tous les organismes. Seuls y ont acces ceux possédant une forte capacité d’accueil.

Nous allons nous intéresser au cas concret de Besancon. « La ville de Besangon organise
régulierement des réunions avec les agents en relation avec le public. Elle valorise ainsi les
initiatives du personnel, ce qui permet une amélioration continue de la qualité du service. »

(Jouille, 2017)

Les outils concrets appliqués par la ville de Besangon sont notamment la présence de « Smiles
box ». Il s’agit d’une boite contenant des questionnaires de satisfaction pour recueillir les avis
et suggestions des usagers. Les questions reprennent globalement les différents points du
référentiel Marianne. La procédure associée est la suivante « Chaque jour, ’agent d’accueil

doit :

—vider la boite ;

— noter la date sur le formulaire, si elle n’est pas renseignée ;

— transmettre a son chef de service les documents ;

— adresser chaque fin de mois au service Performance tous les questionnaires pour

traitement. » (Jouille, 2017)

- A la suite de cela le chef de service analyse les questionnaires et rappelle 1’usager en
cas de réclamation.

- En fin d’année ces questionnaires permettent 1’alimentation d’un tableau de bord.

Les avantages de la labélisation Marianne consistent en ’adaptabilité et la modulation des
standards de qualité. Les objectifs doivent étre SMART (Spécifique, Mesurable, Atteignable,

Réalisable, Temporellement défini)

Nous avons ici pris ’exemple de Besangon, mais cela s’applique évidemment a d’autres

structures, par exemple 1’Université de Strasbourg est également labélisé Marianne.
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b) Le réféerentiel Qualiville

Il existe d’autres types de certification pour les services publics. Nous pouvons également parler
de Qualiville qui s’adresse aux collectivités locales. « Structuré autour de 33 engagements et
de 9 modalités d’organisation et de pilotage, son champ couvre les problématiques d’accueil
des publics, au sens large : accueil physique, téléphonique, Internet, qualité des prestations,
¢coute client. Contrairement au Label Marianne qui ne couvre que 1’accueil, Qualiville étend

ses exigences, notamment, a la qualité des prestations » (Patin, 2012)

Les engagements de service de Qualiville traitent de I’accueil, 1’orientation et 1’information, la
délivrance des actes administratifs, les prestations, les interventions du domaine public,

I’évaluation de la satisfaction des clients et la gestion des réclamations clients

Concernant I’écoute client, le référentiel Qualiville reprend les exigences de la norme ISO 9001.

Les actions suivantes sont donc imposées :

-« Recueillir et traiter les réclamations ;
- Evaluer la satisfaction du client ;

- Evaluer la qualité de I’accueil téléphonique » (Patin, 2012)

De maniére concrete, prenons I’exemple de la ville de Rouen, comme expliqué dans 1’article

Qualiville : les outils d’écoute client de Patin Clémence, la commune a mis en place des fiches

pratiques pour recueillir les réclamations et suggestions des usagers. Chaque fiche est différente

selon le canal utilisé par 1’usager et comporte des explications sur le mode de suivi.

Ensuite, la réponse a une réclamation ou une suggestion d’un usagé doit avoir lieu sous 15 jours
(a noter que le référentiel préconise 1 mois pour les courriers comme référence). Le délai est
clair, les responsabilités de traitement sont établies et tout retour client donne lieu a un

enregistrement et un suivi par souci de tragabilité.
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c) Les norme ISO 9001 et NF ISO/IEC 20 000 : 2018

La norme ISO 9001 version 2015 est une norme de management de la qualité délivrée par
I’AFNOR. Elle comprend 10 chapitres avec des exigences pour la construction d’un systéme
de management de la qualité. Les exigences de la norme permettent de prendre en compte le

contexte et les enjeux de 1I’organisme ainsi que les besoins des parties intéressées.

Systéme de management de la qualité (4) ‘b"‘-\

Organisme et
son confexte
(4]

Support
(7}
Réalizntion des
activités

Planifier Réaliser

Satisfaction
du client

Evaluation des
Exigences wrfirmances Résultat
du client ¢ 0y du SMQ
o Produits et
Vérifier services

Besoins et i
attentes l
des partles \ H
Intéressdes .\ j
pertinentes , -
(4) \‘m f-/

Figure 5 Structure de la norme 1SO 9001 (I1SO 9001:2015(F))

Elle présente les avantages d’une démarche globale avec des outils de controle et d’analyse.
Cependant, une telle norme peut n’avoir que peu de sens pour les locataires. De plus, il s’agit
d’un processus d’adaptation long et complexe pour un organisme HLM. En revanche, nous

pouvons nous intéresser a la norme NF ISO/IEC 20 000 : 2018.

La norme NF ISO/IEC 20 000 :2018 est une norme dédiée aux services peu importe leur
activité. Elle se base sur la norme ISO 9001 :2015 pour les points généraux, mais différe
principalement au chapitre 8, le cceur de la norme, qui devient « Fonctionnement du systéme
de management de services » Ce chapitre reprend six grands principes « capitalisant les bonnes
pratiques en matiere de fourniture de services, exprimées sous forme d’exigences a satisfaire

pour permettre 1’audit et la certification. » (Lezcano, 2019)
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- Laplanification et la maitrise opérationnelle : I’organisme doit planifier ses services et
gérer les criteres de performance tout en conservant les preuves de maniere documentée.

- Le portefeuille de services : 1’organisme doit tenir un catalogue de services et en
maitriser « les parties impliquées dans le cycle de vie ». Ce catalogue doit étre a jour et
a destination de toutes les parties intéressées.

-« Relation et accords » : les parties intéressées doivent étre clairement identifiées ainsi
que le niveau de service qui doit étre rendu.

- L’organisme doit gérer son offre et sa demande en vérifiant ses capacités (ressources
humaines, techniques...)

- La conception, la construction et le déploiement de services sont clairement définis et
planifiés et les changements prennent en compte les risques et opportunités.

- En cas de probléme, I’organisme a la capacité d’identifier les sources et de mettre en
place des actions pour éviter la répétition de 1’incident. De plus, la demande client est
enregistrée, classée, traitée et cloturée.

- Les fréquences de disponibilité de services sont documentées pour garantir les services

du catalogue.

Un systéeme de management des services « permet de maitriser les activités de management des
services, au travers d’une approche processus intégrée qui garantit que les services sont fournis
de maniére pertinente et que les nouveaux services ou les évolutions sont mis en ceuvre de

manicre planifiée et coordonnée. » (Lezcano, 2019)
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B. La qualité de service dans le domaine HLM

11 faut tout d’abord noter la différence entre qualité de service et engagement de service. « Une
démarche qualité de service peut exister sans engagement diffusé a I’externe, certains bailleurs
ont choisis de prendre des engagements vis-a-vis de leurs clients sans pour autant structurer

formellement une démarche qualité de service. » (L'Union Sociale pour I'Habitat, 2011)

Les engagements permettent de diffuser la volonté de s’engager sur un certain nombre de
thémes et donc d’augmenter la confiance du locataire, en effet ces derniers sont mieux informés.
En interne, la démarche permet d’améliorer 1’organisation en passant notamment par la

mobilisation du personnel et une maitrise des processus.

187
82

Réclamations
Contact
Information 83 % 168
Entrée et départ % 166
Propreté 80% 163
Astreinte '
Logement
Parties communes 131
Qualité de vie 60
Participation 50
Autre 42

152
142

ii

|

50 100 150 200

Figure 6 Une enquéte réalisée en 2009 aupres des bailleurs sociaux sur leurs engagements de qualité de service USH/FNARS

Ce graphique montre les domaines principalement visés par les engagements de service des
bailleurs sociaux. Ces engagements peuvent étre pris par le biais de charte, de certification ou

de labels.

Nous avons vu des certifications pour les services publics généraux. Il existe principalement

deux labels exclusivement réservés au domaine des HLM. 11 s’agit de Quali’HLM et Qualibail
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1. Quali hlm

Le label Quali’HLM est un label de I’'USH (Union Sociale de I’Habitat), seuls les bailleurs

adhérant a I’USH peuvent étre labellisés.
Le label comprend 7 catégories d’engagement, chacun divisé en en sous-catégories.

- L’entrée dans les lieux

- L’accueil et la communication

- Lapropreté

- La tranquillité

- Le fonctionnement des équipements
- Le service aux accédants

- Le traitement des réclamations

Ces thémes sont axés sur la gestion locative. Il s’agit également des thémes de I’enquéte de
satisfaction triennale. Les audits de diagnostic et de labélisation nécessitent une visite des lieux

représentatives des condition d’exécution des services afin de cibler les situation de non-qualité.

Les avantages de Quali’HLM résident en I’accompagnement de IUSH, de nombreuses

ressources sont disponibles et directement adaptées au milieu HLM.
Le label présente néanmoins deux points sensibles :

- Lavisite des logements inclut la visite de QPV (quartier prioritaire de la politique de
la ville) et la rencontre de locataires.

- Intégrer les criteres minimums d’association des locataires. Cela semble
incontournable mais cela peut s’avérer difficile si le contact avec les associations se

passe mal.
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2. Qualibail

Le référentiel Qualibail est délivré par I’ Afnor et fut créé par trois organismes HLM hauts-
normands. Le label est « validé par une commission nationale associant le ministére du
logement, la DGCCRF (Direction générale de la Concurrence, de la Consommation et de la
Répression des fraudes), des représentants des professionnels de I’immobilier et des

associations de consommateurs ». (L'Union Sociale pour 1'Habitat, 2011)

Qualibail, comme Quali’HLM est ax¢é sur les processus de gestion locative et comporte 8

engagements de services :

- Lasécurité et le confort lors de I’installation

- Une astreinte disponible tous les jours en dehors des heures d’ouverture

- Le respect de I’emploi du temps des locataires vis-a-vis des visites conseil et des
interventions techniques

- Lerespect des délais d’intervention techniques

- Le respect des attentes pour I’attribution du logement

- L’¢évaluation de la satisfaction

- Les partenaires et la régie correspondent a certains critéres de sélection

- Le départ se fait « sans surprise »

Ces engagements se traduisent notamment par des documents explicatifs des équipements du
logement, les ampoules sont installées sur tous les points lumineux lors de 1’entrée dans les

lieux, « le cylindre de serrure de la porte d’entrée et du garage » est changée a chaque locataire.

Qualibail a donc des avantages importants avec notamment une démarche structurante et le fait

que le référentiel soit directement adapté aux bailleurs sociaux.

Cependant, on peut noter une limite importante a ce référentiel, en effet il est plus exigeant

qu’une charte interne et est donc plus complexe et long a mettre en place dans 1’organisme.
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C. Les difficultés du domaine

L’engagement de service dans le domaine des HLM peut s’avérer risqué, en effet, les
engagements ne peuvent pas toujours étre « uniformes et standards auprés de 1’ensemble des
locataires, compte tenu de la diversité des situations rencontrées sur les territoires » (L'Union

Sociale pour I'Habitat, 2011)

« Passée la grande période de la reconstruction de 1’aprés Seconde Guerre mondiale, les
organismes ont dii prendre conscience du fait que la construction n’était plus leur métier
principal et que s’y substituait la gestion quotidienne de leur parc locatif, d’autant plus
importante a partir des années 1980 que s’amorgait un départ des clienteles financiérement les
plus a I’aise (pour acheter un pavillon ou pour louer quelque chose de « mieux ») et que,
progressivement, la structure du peuplement était en train de glisser vers le bas de 1’échelle
(Warin, 1995). Ce qui voulait dire avoir plus de locataires rencontrant des difficultés pour
s’acquitter de leur loyer, plus de problémes lié¢s a des tensions interculturelles, davantage de

dégradations, etc. » (Ughetto, 2011)

De plus, dans certaines situations, malgré I’effort d’organisation, certains comportements
peuvent porter atteinte a la maitrises des processus. Les dégradations « ne sont pas
intrinséquement différentes des pannes des machines dans un atelier ou des bourrages de papier
récurrents d une photocopieuse, dans un secrétariat. Elles ne sont pas, par nature, des problémes
sociaux d’une substance particuliere susceptibles d’étre isolés des problémes techniques ou
¢conomiques » (Latour, 2006). En suivant ce raisonnement, on peut donc considérer les

dégradations comme des « problémes de production ». (Ughetto, 2011)

Nous allons ici prendre le cas concret des encombrants. Les encombrants ne sont pas traités de
la méme maniere que les ordures ménageres. Il n’y a pas la méme flexibilité. Leur contenu n’est
pas prévisible et les ramassages peuvent étre treés espacés. De plus, 1’espace qui est dédi¢ peut
rapidement étre dégradé. Les encombrants sont source de préoccupation pour de nombreux

bailleurs du fait de leur caractére la plupart du temps imprévisible.

Lorsque les encombrants entrainent des dégradations nécessitant des interventions
supplémentaires, les locataires responsables se comportent comme des « passagers
clandestins » que 1’on retrouve dans les concepts d’économie du bien-Etre : « le passager

clandestin profite du fait que, la transaction s’étant conclue entre I’offreur et un nombre
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suffisant de demandeurs solvables, la prestation se fera effective et qu’il pourra la consommer
sans payer, au risque que les prestataires, découragés, n’abandonnent le marché ou que les
clients « honnétes » paient plus que leur part marginale. ». (Ughetto, 2011) Les locataires

prennent donc le débarras des encombrants comme acquis et normal.

Lorsqu’un probléme survient et que le process est perturbé, le bailleur parait alors comme
responsable. On peut penser qu’il est malheureusement « caractéristique de ’habitat collectif
que de voir sa qualité de vie rendue tributaire du comportement des voisins. » (Ughetto, 2011)
Le bailleur a ainsi du mal a tenir certains engagements de qualité de service malgré des

processus pourtant maitrisés.

D. Les facteurs clefs de réussite d’implémentation d’un

référentiel d’engagement de service

Apres avoir étudié les différents référentiels, nous pouvons remarquer que les facteurs clefs de
réussite d’implémentation tendent vers les principes fondamentaux du management de la

qualité que I’on retrouve dans la norme ISO 9000 :2015

1. Orientation client : Remettre le locataire au centre des enjeux

2. Responsabilité de la direction : I’'impulsion de la démarche d’implémentation d’un
référentiel vient de la direction apres une prise de conscience. Afin de mettre en place
le référentiel, il est impératif d’avoir les moyens nécessaires.

3. Implication du personnel : Les équipes doivent étre mobilisées a chaque étape, elles sont
directement concernées par les changements et les outils a utiliser.

4. Approche processus: L’approche processus permet d’aborder les activités plus
aisément et de visualiser les objectifs, input, output, etc. Comme nous I’avons vu
précédemment par exemple avec la mise en place d’enquétes de satisfaction a Besancon.
Les étapes sont standardisées.

5. Amélioration : L’implémentation d’un référentiel nécessite des changements, des
améliorations qui vont engendrer une meilleure satisfaction client.

6. Prise de décision fondée sur des preuves : Les preuves peuvent étre des enregistrements

(demandés notamment dans la norme ISO 9001 et Qualibail)
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7. Management des relations avec les parties intéressées : les locataires doivent étre
intégrés a la démarche, par exemple par la consultation d’association ou de cercles

d’écoute.

E. L’applicabilité chez Ophéa

« Pour répondre a la question de départ, quel référentiel choisir, il faut axer sa réflexion et son

questionnement sur son client et son domaine d’activité » (Patin, 2012)

Comme nous ’avons vu plus tot, Ophéa ne posseéde pas encore de référentiel de qualité de

service. L’office se tournera probablement vers Quali’HLM dans le futur.

Il serait intéressant de reprendre certains des outils que nous avons pu voir dans cette partie et

de les mettre en place a Ophéa.

Pour commencer, les enquétes de satisfaction en accueil (comme vu dans Qualiville et
Marianne) seraient un bon moyen de mesurer la satisfaction des locataires par rapport aux
nouveaux espaces de rendez-vous express présent au siége et permettraient également de
mesurer ’appréciation de 1’accueil en général. L’enquéte en agences et au siége pourrait
prendre plusieurs formes et étre disponible également en anglais ou prendre la forme de borne

de sondage avec des smileys afin de toucher le plus de personnes possible.

Cette enquéte peut €tre reportée également sur 1’espace extranet des usagers via le Chatbot
Ophélie en fin de conversation et par téléphone en fin d’appel comme le font de nombreuses
organisations. En supplément, des SMS pourraient étre automatiquement envoyés aux
locataires a la suite d’interventions techniques d’un partenaire ou de la régie. Cela constituerait

une base pour 1’évaluation des prestataires.

Nous allons le voir dans la partie suivante, la mise en place d’un tableau de bord d’indicateurs
qualité est un pas en avant vers la labélisation Quali’HLM. Il permettra notamment d’avoir des
enregistrements précis, de faciliter les discussions en service de proximité et de monter des

engagements de service.
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III. Projet d’alternance

A. Mise en place d’un tableau de bord

1.  Contexte et objectifs du projet

Comme nous avons pu le voir précédemment Ophéa en est au début de sa démarche qualité.
Dans ’optique d’aller vers une labélisation comme Quali’HLM et également pour permettre
aux agents de répondre au mieux aux demandes des locataires, la volonté de mettre en place un
tableau de bord d’indicateurs qualité semble étre une étape primordiale. Le projet démarre dans
un contexte compliqué. Premiérement, les confinements, obligeant le télétravail des
collaborateurs, donnent obligatoirement lieu a un décalage entre la planification prévue et la
réalisation du projet. Nous verrons ce décalage dans la sous-partie C. De plus, depuis 2019 le
systeme de prise en compte des réclamations a évolué¢ avec I’ajout et le retrait de certains

scénarios de demande.

Dans un premier temps, il est nécessaire de présenter le contexte numérique d’Ophéa. L’ERP
utilisé pour la plupart des activités est Prem Habitat. Ce dernier se divise en plusieurs sous ERP.
La gestion financiere, la gestion des dépenses d’entretien et la gestion locative. Nous nous
intéresserons ici a la gestion locative. Prem Habitat permet de visualiser les informations
relatives aux locataires. Nous allons nous intéresser plus précisément a la partie qui concerne
les réclamations. Le terme « réclamation » désigne ici toute demande client qu’elle soit

technique ou non.

L’onglet « réclamation » permet de visualiser les réclamations sur une période donnée, d’un

locataire ou d’une adresse.

L’arborescence de la demande client a évolué. Elle se répartit désormais en 3 niveaux, de la

maniére suivante :

- Le type de demande : par exemple : sanitaire, question pratique, fenétre et volets

- Lanature de la demande : La nature vient apporter un degré supérieur de précision par
rapport au type : ex les nuisibles, le lavabo

- Le scénario de la demande : il s’agit du dernier niveau de précision qui permet au
destinataire de la réclamation de réagir de la maniére la plus adéquate possible. Ex : le

volet ne ferme plus au rez-de-chaussée, il y a des cafards dans mon logement.
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Ainsi un chemin complet d’une demande pourrait étre le suivant :

Question Pratique > Propreté > Il y a des encombrants ou des ordures dans les parties communes

Questions Murs / sols /
Type O EOTE pratiques plafonds
Nature Propreté Nuisibles
— T [ Courrierde ( Encombrants ou ) f ) f )
& Scénario N désaccord avec e T el Cafards dans mon Cafards dans mon
\\_____ o __,,/ une facture d_e P HES GO o immeuble logement
\nettoyage pallier N y. \ ) \ ).

Figure 7 Exemple de réclamation (Ophéa)

En plus des scénarios, il y a un espace ou 1’on peut écrire des précisions. La réclamation est

ensuite transmise au destinataire le plus @ méme de la traiter.

La situation actuelle de I'entreprise ne permet pas de donner un temps moyen de traitement pour
chaque type de réclamation. EY, un ancien prestataire, avait par le passé déja fait une analyse
macro qui aboutissait a la conclusion suivante : il faut identifier un destinataire pour chaque
nature de demande client afin de fixer une responsabilité au destinataire vis-a-vis du traitement

de la demande. La bonne utilisation de Prem est donc indispensable.

Actuellement a 1’atelier une réclamation, lorsqu’elle se fait par téléphone, arrive au
téléconseiller qui va la créer sur Prem, puis a la cellule d’analyse et d’autres contacts qui
peuvent changer au cours de la vie de la réclamation. La responsabilité est divisée en un nombre
important de postes. (Le schéma de traitement d’une réclamation en annexe) De plus, il n’existe
pas d’¢lément de mesure global. Le taux de relance n'est pas identifi¢ clairement, il n'est pas
possible de savoir la part de réclamation "doublon" qui auraient dii étre comptées comme

évenement de relance. Actuellement I’unique mesure se fait par récolte de données dans la base
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Prem exporté sur SAP. Il existe un résumé des réclamations des deux années précédentes sous

forme de PDF. En voici un extrait :

0D = 1m H - S I - ) .-
Oph a Demandes clients enregistrées année 2020
Repartition par canal d'entrés
Electricite / interphonte (1,8 %)
[LE IR
- Anciennes natures (1 %)
Mion contrat 1285 Transformation logement (0,11 %)
Saiite aus Sinistres (0,01 %) Mean contrat (4,39 %)
Mon loyer 3458 Fréventive {3,597 %) Mean layer (11,97 %) ~
—— REDL (182 %) Accuol (17,24 %)
- o it (1,39 e 1900
Questions 3008 i
Musre f Sols J Plafonds (2,72 %)
ChaufTage 1332 Manutserie f Sernererie (10,77 %)
Fanwn’ er\rol:ntqsmh:-' Quastions pratiques {13 58 %) S E:\.:Irr;;-flr %l
%0 s
Sanitaire 473 Electricite (9,71 %) Chautfage (4,63 %) o) Extranat (4,57 %)
= Sanitsire (16,45 %) Faz [0,03 %)
Fanétres of volsts 1451
Menuiseria | Semurene 3
Murs { Sols § Plafonds TE2

Ripartition de la demands hors REDL - Prévenitive - anoisnne nature -

Mon Immeutis 73 Iéombre de réclamations saisies par mois pour e canal & arrivés Extranst
" ol e =
Accuell TE43 T24% ]
Gourier 563 137% S
Emal 76 2 § 00
Exvanet 1:5 45T%  E
Fax 7 0% g
Nombre de réclamations saisies par mais Toeshone G| | AT - A
bivises 202001 202002 01003 102004 0005 202006

| o | s —— s e

E - Eiter 1214 422%
2008 - R - Rdigar 2716 EFEDS
. T -EN GuUrs 08 iraliament 3134 11,09%
o : 3 2 E z s X - Clasaar 21 644 75,18%
3004 gosbas | 3003 BROBA 303008 | Zovese _ 788 100.00%
D Réclamation Annie Mot

Date d'actualisation : 1B/06/20 Pale Gestion locative et relation client - Pole Patrimoine et Développement

L’objectif de ce projet est donc la création d’un tableau de bord d’indicateurs qualité permettant
d’identifier des valeurs clefs nécessaire au renseignement des agents et des locataires. Ces

indicateurs serviront ¢galement d’outil de pilotage.
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2. Me¢éthodologie

Le tableau de bord nécessitant un processus de création, nous allons ici nous tourner vers la
méthode de DMADV. 1l s’agit d’une variante de la méthode DMAIC de gestion de projet

tournée vers la création et non I’amélioration.

- Define est la premiere étape : il s’agit de la définition détaillée du projet et de sa
planification

- Measure : Il s’agit ici de « mesurer », faire un état des lieux et collecter des données

- Analyse : On analyse les données précédemment récoltées, cela permet de mettre en
place des scénarios et des options pour la suite du projet.

- Design : Cette étape se différencie du DMAIC car a la place de Improve, 1’étape se
nomme Design car il s’agit du moment de conception de I’outil, le prototype.

- Verify Il s’agit de la mise en ceuvre, la mise en marche du tableau de bord comme outil
de pilotage. Dans le cas ou il nécessiterait encore des ajustements, il convient de

retourner a I’étape Design.

Dans ce mémoire nous rassembleront les parties Measure et Analyse.

3. Define : définition du projet et planification

Le tableau de bord a pour objectif de donner une image de la gestion des demandes des
locataires a tout moment par le biais d'indicateurs cohérents. Il permet d'identifier les dérives
critiques et les points forts. Le tableau de bord sert donc a la fois d'outil de pilotage, mais aussi
de motivation, d’aide a la décision et de communication aupres des locataires. La démarche va
s’imposer aux processus techniques et elle concernera aussi la gestion locative ; il s’agit d’une
démarche globale car elle nécessite une utilisation optimale de I’ERP Prem Habitat de la part

des agents.
Nous verrons ici les points de 1’A3 projet disponible en annexe.
La situation que nous cherchons a atteindre est la suivante :

- Les destinataires des réclamations sont clairement identifiés, le processus est fluide.
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Le tableau de bord permet d'afficher le temps de traitement d'une réclamation a titre
informatif pour le locataire.

Le taux de relance est représentatif de la réalité et permet ainsi d'identifier les causes de
relance et les priorités.

Assurer une communication claire vis-a-vis du locataire et respect des engagements de

service

Le projet présente plusieurs points forts. :

L’effort de choix des indicateurs nécessite 1’analyse du processus et sert ainsi de premier
diagnostic en vue d’une optimisation de ce dernier.

Ce projet est bénéfique a tous les acteurs. En effet, il s’agit d’un outil utile en interne
qui peut également permettre d’accroitre la satisfaction client.

La mise en place un outil de formation en ligne, les formations peuvent permettre une

meilleure utilisation de Prem.

Comme tout projet il y a également des risques :

Les indicateurs ne correspondent pas a la future certification Quali’HLM
La formation des collaborateurs dans leur utilisation de Prem ne garantit pas un
changement d’habitude.

Les données peuvent ne pas étre suffisamment fiable pour créer un indicateur

Ce projet sera suivi par le biais de réunion hebdomadaires avec présentation des résultats.

L’équipe est constituée de Frédéric Girard, chargé de mission patrimoine et qualité de service,

Cynthia Koeller, chargée de procédures/évaluation, Marie-Josée Muller, Analyste de donnée,

Matthieu Jordan, Chef de projet innovation et moi-méme.

Le périmetre concerne ici le processus de management composé de la gouvernance et de la

démarche qualité, dans le processus de réalisation sont concernées la maitrise d’ouvrage, le

CRC et la location.
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Figure 8 Planification du projet de tableau de bord

Comme on peut le constater sur le diagramme de Gantt ci-dessus, le projet a subi un décalage
par rapport a la planification initiale. En effet, il s’agit d’un projet sur un an, il est donc difficile
de prévoir les difficultés rencontrées ainsi que le temps réellement nécessaire a certaines taches.
De plus, le projet de Grande Conversation ainsi que les congés d’été ont accru le décalage. 11
est également important de noter que dans la planification initiale il manquait des étapes
cruciales comme la récolte de données, le choix de I’outil et les ajustements. Cette erreur justifie

¢galement le décalage.

Nous allons a présent voir les parties intéressées pertinentes du projet.
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Gouvernance : La gouvernance est composée de la direction général et le comité de
direction. Elle s’intéresse aux résultats de I’office. Le tableau de bord qualité en fait
donc partie.

AMO : (Assistance a maitrise d’ouvrage) Il a été décidé de recruter une AMO pour
I’optimisation du systéme de traitement de la demande client. La construction du tableau
de bord est liée a cette démarche.

DDL : La Direction du Développement Locatif est le département d’origine du projet,
il contient également les services de location, quittancement, recouvrement et
contentieux et hygiéne / propreté / tranquillité. Ces services sont également concernés
par la réception de réclamations. L’enjeux ici est donc le suivi et I’aide a la décision.
DMP : La direction de la Maintenance du patrimoine recoit la plupart des réclamations.
Il y a donc un enjeu de suivi et de pilotage.

Equipes de proximité : les équipes de proximité (agence/antenne/gardien) sont en
contact direct avec le locataire, les indicateurs leur permettent donner des
renseignements en temps réel. Les indicateurs de durées sont les plus important ici.
CRC : Le Centre de Relation Client est le principal canal d’entrée de réclamation. La
création de réclamation sur Prem alimente le tableau de bord, la saisie doit donc étre
correcte. De plus, en cas de question du locataire les indicateurs peuvent apporter des
¢léments de réponse

Locataires : en cas de réclamation un locataire aimerait savoir combien de temps va
prendre I’intervention

Futur alternant : Le projet n’étant pas terminé, le futur alternant sera probablement

concerné
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4.  Mesure : Etat des lieux et collecte de données et Analyse des

données

La partie Mesure - Analyse du projet sert a récolter des données et a commencer « 1’état des
lieux ». La récolte des données permet de voir ce qui est actuellement enregistré sur Prem et

s’il manque des informations.
Dans un premier temps il était nécessaire de visualiser le volume des demandes existant.

Nous avons obtenu les volumes suivants :

Type de demande

55%

m Techniques = Non techniques

Figure 9 Répartitions des demandes en 2020
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Repartion des *principales demandes en 2020
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Figure 10 Répartition des principales demandes en 2020

La majorit¢ des demandes sont des demandes techniques, cela justifie I’implication de la
maitrise d’ouvrage. Ensuite, pour la répartition des principales demandes, les types de
demandes prises en compte dépassent toutes 2000 demandes. Cette régle de gestion a été

adoptée pour faciliter la lecture des premieres récoltes de données.
Au cours des récoltes de données nous avons rencontré les difficultés suivantes :

1. L’impossibilité de mesurer le temps nécessaire au traitement d’une demande.

Dans une réclamation, I’ERP dispose de plusieurs dates : la date de la demande, la date
correspondant a chaque événement de la vie de la demande et la date du bon d’intervention (si
nécessaire). Le probléme rencontré est que la date du bon d’intervention ne correspond pas
forcément a la date de fin de traitement réel de la demande et la date du dernier événement ne
correspond pas non plus forcément a la fin réelle de la demande car ces dates peuvent étre
entrées ultérieurement ou en prévision d’une intervention. Lorsque 1’on ouvre le module de bon
de travaux nous avons acces a de nouvelles informations datées : la prévision, la réalisation et
la réception. La date de réalisation devrait étre la date de cloture or il s’agit souvent de la date

de retour du bon d’intervention aux équipes et non la date effective de I’intervention.
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2. La fiabilité des données sur SAP

Afin de travailler plus facilement il est possible d’exporter les données de I’ERP Prem sur SAP.
Cependant, certaines informations manquaient ou n’avaient pas le méme nom d’un ERP a
I’autre. C’était le cas des scénarios de demande. Le scénario est le niveau de précision le plus

¢levée d’une demande client, il s’agit donc d’une information essentielle.

La nature de la demande portait elle le méme nom que la nature de I’intervention, or toute

demande ne nécessite pas une intervention de technicien ou d’entreprise.

3. La fiabilité des données sur PREM

Un locataire qui a fait une demande technique ou locative a la possibilité de faire une relance
par I’un des canaux disponible (accueil, téléphone, extranet). L’événement relance existe sur
PREM, il doit étre enregistré dans 1’onglet événement, or il arrive que le collaborateur en
contact avec le locataire créé¢ par mégarde une nouvelle demande a la place de notifier une
relance sur une demande déja existante. Cela créé¢ donc un doublon. Actuellement nous ne
savons pas quelle est la proportion de doublons dans la totalité des demandes. Cette faille vient
d’une mauvaise utilisation de ’ERP. Afin de traiter les différents problémes liés a son

utilisation une formation obligatoire a été intégrée a la nouvelle plateforme d’e-learning Nell.

MNombre de  Proportion p . Proportion des
5 e roportion
réclamations par rapport par rapport Mombre total de  relances par rapport
Type de demande Nature comportant  aux nombre ik e réclamations / au nombre total de
au moins total de nature réclamations de
de ce type
une relance  relances cette nature
Aire de jeux 0 0% 0% 7 0%
| Clature 7 0% 30% 38 18%
| Amenagements Espaces verts 9 0% 39% 94 10%
extérieurs Marguage au sol efface 1 0% 4% 47 2%
Portillon 1 0% 4% 53 2%
Voirie 5 0% 22% 86 6%
Total o 1% 325 7%
Fuite sur radiateur 41 1% 10% 369 11%
Pas d'eau chaude 63 2% 18% 770 9%
Radiateur chauffe sur 37 1% g9 420 99
thermostat 0
Chauffage Radiateur froid 226 5% 57% 2326 10%
Robinet thermostigue B 0% 2% 108 6%
Thermos:tat d'ambiance ne 15 0% 49 108 149,
s'afiche pas
Total 394 9% 4101 10%
Contact commerce 6 0%
Contacts partenaires 3 0% 1% 115 3%
Demandes Demandes de mutation 254 6% 70% 3539 7%
Demandes externes 108 3% 30% 35848 3%
Total 365 9% 100% 7568 5%

Figure 11 Extrait de données sur l'indicateur du taux de relance
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L’analyse des bases de données permet de donner un premier apergu de ce qui pourrait devenir
un indicateur. Nous avons par exemple le taux de relance qui pourrait se subdiviser en deux
sous-indicateurs. Cela permet d’avoir une vision sur ce qu’il est possible de faire ou non avec

les données que nous avons actuellement.

5. Design : Réalisation du tableau de bord

Contrairement au DMAIC, nous avons ici une étape de design et non d’Improve, car il s’agit
d’un projet de création. Comme nous I’avons vu plus tot, le projet a subi des retards, au moment

de I’écriture de ce mémoire la partie design n’a pas encore été réalisée.

Nous nous intéressons ici a la création du tableau de bord. Il y a différents aspects a prendre en

compte :

- Le contenu
- L’architecture
- La présentation

- Les éventuels commentaires et analyse

1. Le contenu

Le tableau de bord contient des indicateurs. On définit un indicateur comme étant la
« Matérialisation d'un événement (par prélévement, calcul, observation, mesure...) qui permet
de mesurer I'efficacité d'un dispositif mis en place ». (Lex) Il sert d’outil d’aide a la décision et

est basé sur des données fiables.
Dans la création d’un indicateur, il faut rassembler les informations suivantes :

- Ce que I’on souhaite mesurer

- L’unité de mesure

- La fréquence de mesure

- Les bases de données utilisées

- Le responsable du service concerné

- A qui seront communiqués les résultats
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Le choix des indicateurs du tableau de bord ne se fait pas de maniere individuelle. Des séances
de travail sont nécessaires lors desquelles on peut utiliser des outils qualités tels que le
brainstorming et le QQOQCCP (Qui? Quoi? Ou? Quand ? Comment ? Combien ?
Pourquoi ?). Ces questions permettent de faire émerger des idées que 1’on pourra exploiter et

organiser.

On peut ensuite différencier trois types d’objectifs : les objectifs plafonds (a ne pas dépasser),

les objectifs a atteindre (ceux que I’on cible), et les objectifs planchers (les seuils minimum).

Les objectifs fixés sont spécifiques, mesurables, acceptables, réalisables et temporellement

défini (SMART).

Les objectifs doivent étre fixés avec 1’aide du service responsable de I’indicateur. Par exemple,
pour les objectifs de délai de traitement d'une demande avec intervention technique, des séances
de travail avec la Direction de la Maintenance du Patrimoine (DMP) sont nécessaires.
Cependant, dans notre cas, il sera complexe de fixer directement des objectifs cohérents car il

va s’agir des premieres mesures.
2. L’architecture

L’architecture représente 1’organisation du contenu au sein du tableau de bord. Il est conseillé
de ne pas dépasser 7 indicateurs afin de ne pas surcharger le tableau (Aim, 2017). Il est d’'usage
de classer les indicateurs par criticité, celui avec la criticité la plus importante étant bien

¢videmment en premier. Les graphiques sont clairs et directement compréhensibles.
3. La présentation

La présentation du document du tableau comprend notamment le choix de 1’outil utilisé (Excel,
SAP ou autre). Il est également nécessaire de définir si des symboles ou des abréviations sont
utilisés. Ophéa a changé le nom de ses services il y a quelques années lors de la réorganisation,
il est donc important que chacun puisse savoir de quel service il est effectivement sujet du fait

des nombreux acronymes.
4. Les éventuels commentaires et analyses

Les indicateurs sont source d’information sur les risques et les tendances de ce qui est évalué.
Une partie du tableau de bord peut étre réservée a I’analyse et a des commentaires utiles au
lecteur. Les commentaires doivent cependant étre courts et précis pour ne pas perdre le principe

de base du tableau de bord qui est d’avoir facilement acceés aux informations.
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6.  Verify / Validate : Validation

Apres la mise en forme du tableau de bord, il convient de présenter la maquette aux
responsables. A la suite de cela pourront étre réalisées d’éventuelles modifications et
ajustements. La premiére version du tableau de bord peut alors étre mise en route. Comme nous
I’avons dit précédemment, il s’agira des premiéres mesures pour Ophéa. Il faudra donc adapter
les objectifs apres un temps défini. Le tableau de bord vise a étre utile a des publics différents,
un accompagnement et une présentation a I’outil aideront les usagers a utiliser au mieux les

informations présentent.

7. Conclusion et perspectives

Le projet de tableau de bord s’inscrit bien dans la volonté future d’implémentation d’un
référentiel qualité. Il apportera des enregistrements avec des données fiables et permettra
d’améliorer la communication avec les locataires en fixant par exemple des engagements de

traitement des réclamations/demandes en un certain délai.
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B. Engagement de proximite

1.  Contexte et objectifs du projet

L’engagement de proximité fait partie des objectifs de qualité de service. On peut rattacher ces
objectifs a deux projets : la procédure de mise en location et le projet de la Grande Conversation.
L’objectif final de ces projets est d’obtenir une meilleure satisfaction des locataires qui peuvent
se sentir déconnectés de 1’office au moment de I’emménagement ou lorsqu’ils rencontrent un
probléme. L’autre objectif est également de reconnecter les collaborateurs entre eux. En effet,
les conditions actuelles entrainent des tensions entre les équipes, elles se sentent isolées et
incomprises face aux situations difficiles, notamment lors de la préparation de I’entrée dans les
lieux des locataires. La Grande Conversation permet a des personnes qui ne travaillent pas
ensemble de se cotoyer le temps d’une journée sans avoir a remplir les obligations de leurs

fonctions respectives. Nous y reviendrons par la suite.

Il existe déja une procédure de livraison de logement neufs et réhabilité, mais le projet porte ici
sur la création d’une nouvelle procédure de mise en location qui servira de complément et
permettra d’éviter les dysfonctionnements et de standardiser les étapes pour éviter les conflits
et retards. Dans ce mémoire, nous nous intéresserons principalement a la mise en location en

faisant le lien avec la grande conversation dans la derniére partie.

2. Me¢éthodologie

Nous allons ici utiliser un PDCA.

- Plan : étape de planification et préparation des projets
- Do : étape de mise en ceuvre, de réalisation
- Check : étape de contrdle, de mesure de I’efficacité du plan d’action

- Act: Ajuster, apport concret des démarches pour I’engagement de service
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3. Plan: Définition et planification des démarches dans leur

contexte

La situation actuelle est la suivante : La mise en location est le premier regard concret du
locataire vers Ophéa. Or, dans la location de logement neufs et réhabilité le taux de satisfaction
lors de I’entrée dans les lieux est de 66% avec un taux de retour de 39%. Bien qu’il s’agisse
d’un taux satisfaisant pour le milieu des HLM, une démarche de qualité¢ de service a pour
objectif d’augmenter la satisfaction des locataires, de plus il ne s’agit pas ici d’un produit

classique mais d’un lieu de vie, Ophéa se doit donc de satisfaire au mieux ses locataires.

17 envois durant la période du 18/02/2020 au 18/08/2021

39% 694 1768 1 1769
Taux de retour @ Retours @ Contactés @ Non Contactés @ Destinataires @
66% 1094 22 0 316
Satisfaction @ Clics @ Désinscriptions @ Non Concernés @ Mails d'alerte @
Note globale

17% % Insatisfait

71 176 \/ % Neutre 50 l‘
. ' / s [ satisfait Niveau de recommandation @
Note moyenne

Figure 12 taux de satisfaction Avislocataire

Actuellement, les réserves acceptables a la réception des logements ne sont pas définies
clairement. Cela peut poser des problémes parfois graves. (Gravier sur le parking pour un

logement adapté aux personnes a mobilité réduite, porte d’entrée qui ne se ferme pas etc.)

La communication entre les services est source de tension, les collaborateurs se sentent seuls
face a des difficultés. En effet, les équipes du PGLRC regoivent trés tardivement les
informations nécessaires a la mise en location (tableau de I’état mensuel des livraisons, note de
mise en location, plan de commercialisation), elles ont alors quelques semaines uniquement
pour faire les démarches. Cependant, la DDI, qui effectue I’envoi d’information, n’est pas en

mesure de transmettre les documents plus tot. Il y a donc un enjeu d’organisation important.

De plus, on observe a la suite de I’emménagement des locataires dans les logements neufs de
nombreuses demandes d’intervention sur les équipements de chauffage. Ces interventions
n’apportent pas de valeur ajoutée au locataire car elles ne proviennent pas d’un probléme

technique mais d’une mauvaise compréhension de I’équipement.
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Ophéa fait également face a des problémes d’ordures ménageres et d’encombrants. Nous avions
vu dans la partie académique que beaucoup de bailleurs sont touchés, Ophéa n’est donc pas une
exception. En effet, le local pour les poubelles est rapidement surchargé a la suite
d’emménagements simultanés. Les lieux peuvent se dégrader au point ou les €éboueurs ne sont
plus en mesure de prendre les ordures a cause des encombrants. Faire appel a un prestataire
privé « casse » donc le process et représente des colits importants et inévitables une fois le

probléme survenu.
La situation que 1’on cherche a atteindre est la suivante :

Le locataire peut emménager en toute tranquillité, il n’y a plus de travaux importants a effectuer
dans le logement. Les équipements sont faciles d’utilisation et les déchets ne causent pas de
dégradation. D’un point de vue interne, le processus est fluide, chaque acteur recoit les données
nécessaires a son travail a temps et en cas de retard ne se sent pas abandonné par les autres

équipes.

Le périmetre concerné ici est large, il s’agit de la majorité du processus de réalisation (identifié
dans la cartographie des processus dans la partie I). Sont ainsi concernés la location, le
patrimoine, les marchés et la maintenance du patrimoine. Afin de construire au mieux la
procédure de mise en location, il est essentiel de connaitre les attentes des parties prenantes

intéressées. Nous allons donc les identifier. :

PGLRC |

Maitrise / . \
' . Locataires
d'ouvrage \

N 4

l‘ Création de la procédure de mise ‘
‘ en location

Prestataires - CODIR

Figure 13 Parties intéressées - création de la procédure de mise en location (Ophéa)
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Maitrise d’ouvrage : La maitrise d’ouvrage a une place importante dans le processus de
livraison, elle fournit les documents a la DDL, effectue des visites préalables et donne
la date de livraison de plus elle est en charge des travaux et de mandater les entreprises
prestataires.

PGLRC : Les équipes de proximité en agence sont au contact du locataire et réalisent la
signature du bail et ’entrée dans les lieux du locataire.

Enjeux : les équipes se sentent seules, apres réception du batiment les clefs sont remises
en agence. Dés ce moment le contact semble a sens unique en cas de probléme. Le
PGLRC comprenant la DDL, il est également I'origine de la procédure.

CODIR : apres la livraison d'un batiment les résultats et les éventuels problémes sont
discutés en réunion de codir

Entreprises prestataires : les entreprises partenaires sont choisies dans le cadre de
I’établissement des marchés. Elles sont responsables de la mise en ceuvre de la garantie
de parfait achevement et doivent terminer les travaux a temps.

Locataire : le locataire, en emménageant dans un logement neuf ou réhabilité, a des
attentes particulieres. L entrée dans les lieux est un moment crucial pour la satisfaction

du locataire et la perception de I'image d’Ophéa.

Equipe : L’équipe projet est ici composée de Frédéric Girard et moi-méme, nous avons

rencontré des acteurs de tous les services concernés par la création de la procédure.

Analyse SWOT (Strength, Weakness, Opportunites, Threats)

Points forts (Strength) :

Les collaborateurs participent activement a la création

La procédure est 1égitime

Points faibles (Weakness) :

Le rythme d’avancée du projet
Le manque de temps des collaborateurs

Les tensions entre les équipes

42



Opportunités (Opportunities) :

- Laréalisation parallele de la grande conversation qui permet de mieux comprendre les
métiers des collaborateurs et de discuter avec des collegues que 1’on ne connait pas
forcément

- Mettre a jour des documents qui ont été construits avant la réorganisation
Menaces (Threats) :

- Malgré la création d’une nouvelle procédure il est possible que certains collaborateurs
ne souhaitent pas la suivre. L’encadrement et le suivi de la vie de cette derniére sont
donc essentiel

- Les compromis a trouver entre les équipes peuvent étre difficile a établir et créer des

tensions supplémentaires
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=l @ Planification 05/10/20 01/09/21 |¥"""'—‘""‘""""':"": S ——
@ Cartographie du processus 05/10/20 02/11/20
@ Participation aux livraisons 05/10/20 30/10/20 l
@ Actualisation de la procédure et des outils  03/11/20 01/02/21
© Sensibiliser les acteurs et vie de la procédure 02/02/21 01/09/21 1
= @ Realisation 05/10/20 Ny P q
@ Cartographie du processus 05/10/20 02/11/20 —
@ Participation a une livraison 29/10/20 29/10/20 |l
@ Rencontre des acteurs clefs 03/11/720 02/04/21 w}
@ Creéation V1 nouvelle procédure 05/04/21 31/05/21 -
@ Ajustements avec concertation des acteurs 01/06/21 01/09/21 _
@ Présentation a la maitrise d' g 02/09/21 o710/21 -
@ Ajustements et animation de la procédure  08/10/21 31021 1
|

Figure

14 Planification du projet de procédure de mise en location

Comme le projet du tableau de bord, la création de la procédure de mise en location a subi un
décalage par rapport a la planification initiale. Premierement, du fait du confinement je n’ai
participé qu’a une seule livraison, la livraison de 48 logements a Holtzheim. Ensuite, la
rencontre avec certains acteurs était a préparer longtemps en avance du fait de la difficulté a
trouver un créneau de rencontre. De méme que pour le tableau de bord, on peut noter le manque
de planification de certaines taches, notamment les ajustements, les rencontres avec les acteurs
et la présentation a la maitrise d’ouvrage. De plus on peut noter que les congés d’été ainsi que
la Grande Conversation (qui a eu lieu en juin sur trois semaines) ont décalé la réalisation des

taches.
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4. Do : Realisation des projets

Il existe une ancienne version de procédure de livraison de logements neufs et réhabilités. Cette
version est antérieure a la réorganisation de 2019. La mise a jour documentaire est essentielle
dans ce genre de cas. La premicre étape fut donc de remplacer les anciens acronymes par les

nouveaux, puis la réalisation d’une cartographie de la procédure.

Dol ‘

1 Ta!:lex?u de I'état mensuel _ CODIR
des livraisons

2. Notes de mises en location
3. Plan de commercialisation
+ fiche navette DDI - DMP

1 -4 MOIS

DDL
4, Alimenter a base du patrimoine: saisia
Prem + contrble de cohérence +information
du service quittancement

[1-4MOIS;J-

DDL
5. Etablissement des loyers par lot dans
Prem
6. Estimation des provisions pour charges
7. Identification des reservations

3 mois]

ool DDL
8. Visite préalable de

I'opération : livraison du
logement témoin

1-3 MOI5

DMP

Figure 15 extrait de la cartographie du processus de livraison, le jour J étant la livraison

La cartographie du processus permet de visualiser la responsabilit¢ de chaque acteur a tout

moment et de mieux visualiser les étapes dans le temps.

Le Genba, qui signifie « la ou se trouve la vérité » en japonais est un outil de management qui
consiste a aller « sur le terrain » afin d’écouter les collaborateurs et de constater directement
des problémes. En octobre j’ai pu participer a une livraison de 48 logements dans la commune
de Holtzheim dans ce but. Cette premiére approche a permis par la suite de lancer des entretiens
avec les différents acteurs du processus. Chaque rencontre permettait ainsi d’avoir un point de
vue différent avec des problématiques diverses, des conflits, et des points clefs de la procédure
existante. Une séance de travail en brainstorming avec les chefs d’agence et d’antenne a
notamment permis I’émergence de plusieurs idées concernant les problémes cités plus tot. Nous
allons les reprendre avec une analyse en « 5 Pourquoi » et une proposition de plan d’action. La

méthode des « 5 Pourquoi ?» consiste a chercher la cause des problémes en se posant la question
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« Pourquoi ? » jusqu’a remonter a la cause racine. Il n’est pas forcément nécessaire de se poser

5 fois la question pour y arriver.

1) DDL : Réception tardive du tableau de 1’état mensuel des livraisons, de la note de mise

en location et du plan de commercialisation

La réception tardive de ces documents est dii a un dépassement des délais de la part de la DDI.

Pourquoi ?

Ce retard peut provenir de trois phénomenes :

Premiérement la personne ayant la charge de 1’envoi est surchargée de travail et n’a pas
pu envoyer les documents a temps.
Pourquoi ?
La cause profonde serait donc un probléme de répartition du travail et
d’organisation
La deuxieme raison peut étre le fait que la personne en charge ait été absente au moment
de I’envoi et que personne n’ait eu la capacité de la remplacer.
Pourquoi ?
Trois options sont alors possibles :
o IIn’y apas de personne pour la remplacer.
Pourquoi ?
= La cause profonde serait donc une discontinuité dans la chaine de
compétences.
o La personne chargée du remplacement est également absente.
o Le remplacement est impossible du fait d’une surcharge de travail, ce qui nous
raméne a la premiere cause profonde.
La troisiéme raison, discutée avec la cheffe du service de conduite d’opération est le fait
que les informations soient transmises directement mais ces dernieres arrivent
¢galement tardivement a la DDI. Il n’y a pas de seuil de réserves sur les marchés cela
entraine un retard du fait du nombre important de réserves a traiter. Il s’agit donc

¢galement ici d’un probléme de surcharge de travail.
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Proposition de plan d’action :

Probléme d’organisation : Il faudrait revoir la répartition de la charge de travalil,
éventuellement agrandir 1’équipe, mettre en place un rappel automatique pour I’envoi
des documents et I’envoi des mises a jour sur I’intranet. Sensibilisation des équipes
d’assistantes des chargés d’opération. Identification des surcharges de travail avec des
indicateurs de charge.

Discontinuité de la chaine de compétence : Désignation des remplagants en cas
d’absence et formation.

Absence du remplagant : Faire en sorte que les deux personnes ne partent pas en congé
en méme temps en ayant désigné de manicre claire les différents roles.

Manque de communication entre les services : Mettre en place une revue de projet en
amont, et mise en place d’un outil de communication (par exemple une équipe Teams).
Faire parvenir les résultats des enquétes de satisfaction a la DDI. Il est également
nécessaire de construire un cahier des charges commun a tous les services pour définir
les caractéristiques d’un logement terminé.

Probléme concernant les marchés : La décision du choix des entreprises intervenant
dans le projet est prise selon le réglement intérieur de la commande publique. Il y a une
nécessité de fixer des exigences sur les marchés des promoteurs / entreprises : fixer un
nombre maximal de réserves acceptées. Afin d’éviter les imprévus il serait également
judicieux d’enlever la possibilité de retarder la livraison de 15 jours qui est stipulée dans

le contrat des entreprises.

2) Equipements nécessitants des interventions techniques apres les emménagements

Pourquoi observe-t-on ce probléme ?

Il n’y a pas de probléme technique, la demande provient d’une mauvaise compréhension de

I’équipement ?

Pourquoi ?

Certains équipements peuvent étre complexes et nécessitent des explications qui dans

certains cas n’ont pas €té données

Pourquoi ?

o Les explications n’ont pas ét¢ données
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Pourquoi ?

= Les chargés de clientéle ne sont pas formés aux équipements, cela ne fait
pas partie de leur fiche de poste.

- Les équipements sont trop complexes et ne satisfont pas les locataires.
Proposition de plan d’action :

Afin de limiter le nombre d’interventions, il faudrait identifier les équipements nécessitant une
formation lors de la livraison du logement témoin 3 mois avant la livraison. Par la suite, les
chargés de clientéle pourraient étre formés par des techniciens pour pouvoir, a leur tour, former
les locataires au moment de la remise des clefs. Il s’agit d’ailleurs d’une exigence Qualibail.
L’identification des équipements permet ¢galement d’en donner la liste définitive aux futurs
locataires. Ensuite, si un type d’équipements est régulierement source de probléeme il faudrait
opter pour un autre type d’équipement. De plus, pour garantir la propreté du logement a I’entrée
des locataires il faudrait inclure le nettoyage complet du logement dans les contrats avec les

entreprises.

3) Locaux poubelles surchargés

Le local pour les poubelles est rapidement surchargé a la suite des emménagements simultanés.

Pourquoi ?

- Les locataires sont trop nombreux a déménager en méme temps par rapport a la taille
du local
- Les locataires ne sont pas au courant que les encombrants bloquent le ramassage des
ordures ménageres
Pourquoi ?
o Ils n’ont pas été informé

o IlIs ont oublié¢ ou ne désirent pas faire autrement
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Plan d’action :

La mise a disposition d’une benne a encombrants proche du local poubelle pendant la semaine
suivant les emménagements et la sensibilisation des locataires lors de 1’état des lieux et par le

biais d’affiches sur la porte du local et/ou dans I’entrée de I'immeuble.

Ces actions ont permis de rédiger une premicre version de la nouvelle procédure de mise en

location.

Selon la norme NF EN ISO 9000 :2005, une procédure est « une manicere spécifiée d’effectuer
une activité ou un processus ». Cette procédure doit donc, précisément décrire les éléments

suivants :

e « Les données d’entrée ;

e Les taches a réaliser ;

e L’ordre dans lequel elles doivent étre réalisées et les interactions qui en découlent ;
e Le responsable de chaque tache ;

o Les éventuels délais entre les taches ;

e Les données de sortie ;

e Les documents utiles a la réalisation des taches ;

o Ladate et la version de la procédure ;

e La signature du rédacteur et de la personne en charge de la validation. » (Norme

NF EN ISO 9000 :2005)

En parallé¢le de la création de la procédure s’est déroulé le projet de la Grande Conversation.
Ce projet avait pour but d’organiser des rencontres entre un bindme de collaborateurs et des
locataires a leur domicile. Le but des rendez-vous étant de récolter 1’avis personnel de
locataires, sélectionnés au hasard, sur un certain nombre de thémes. Les bindmes furent créés
de maniere a faire découvrir de nouveaux collégues aux participants. De plus, lors des rendez-
vous chacun abandonnait temporairement son métier afin de se présenter uniquement en tant
que « collaborateur Ophéa ». Ces journées de rencontres ont permis de faire découvrir des

métiers, notamment ceux de proximité puisqu’une grande partie des employés d’Ophéa ne sont
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jamais en contact avec les locataires. Ce projet s’imbrique dans une volonté de communication

avec les locataires et permet de les inclure aux futurs changements.

La Grande Conversation m’a permis d’avoir un angle de vue supplémentaire sur la mise en
location car j’ai pu discuter avec plusieurs locataires et constater que comme certaines équipes
si un probleme persiste apres I’emménagement le locataire peut se sentir exclu, voire tenter de
résoudre le probléme avec des moyens personnels. Les trois journées de grande conversation

auxquelles j’ai participé m’ont donc servi de deuxiéme Genba.

5. Check : Mesure de I’efficacité du plan d’action

La premicre version a ét¢ soumise a validation des chefs d’agences et d’antennes et de la
responsable du service location. Le retour de commentaires et suggestion ainsi que le Genba a
permis de faire des modifications pour aboutir a une deuxieéme version de la procédure. A cette
procédure se rajouteront des fiches de bonne pratiques et une checklist a compléter avant que
le locataire n’emménage. Enfin, une procédure est inutile si elle n’est pas appliquée ou si les
usagers ne sont pas au courant de sa création. Il sera donc nécessaire d’animer la vie de la
procédure au travers de s€éances de questions réponses, d’ateliers ou de s€éances d’information.
La plateforme Avislocataire permettra de suivre I’efficacité de cette création au travers des taux

de satisfaction.
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ETAPE
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WYers Qui
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d"informations :
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- Responsable 50
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- Directeur PGLAC
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/ Easydoor
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responsable)
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Easydoor.
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Iz lsvraison
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location
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la |Frruiznn
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Sanie Prem
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service quittancement
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Hierasn
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DD conduite
d'opératian

PGLRC ¢
CMP #
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clientéle/
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e de site
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qualite
commerciale

Livraison du logement du
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[dentifler les besoins :
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équipements des lopements

- Techniques pour la mise en
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lors des emmenagements.

liste définitive des
équipements au locataire. |

Figure 16 Extrait de la procédure de mise en location V2, les apports des collaborateurs sont en rouge
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6.  Act: : Apport concret des démarches pour I’engagement de

service d’Ophéa

Comme précis¢ dans la partie Plan, le projet a subi des retards et n’est donc pas terming.
Cependant on peut déja noter les apports de la création de la nouvelle procédure. Le référentiel
Quali’HLM inclut des visites de logements et des rencontres avec des locataires et des
associations de locataires. La standardisation de la mise en location correspond aux standards
des normes et labels et aura un impact positif sur la satisfaction des locataires. De plus le
prestataire HTC (Habitat Territoires Conseil) a participé a I’élaboration du projet de la grande
conversation et communiquera des la rentrée les enseignements que I’on peut tirer des prises

notes des rendez-vous.

7. Conclusion des démarches et perspectives

Le projet de la Grande Conversation et la création de la procédure de mise en location peuvent
permettre a ’Office de se rapprocher de la communication d’engagements de service. On peut
imaginer que la grande conversation devienne un projet qui se renouvelle chaque année avec

des thémes choisis lors de tables rondes avec des locataires et des associations.

51



Conclusion

Le secteur des HLM est soumis a beaucoup de contraintes mais nombreux sont les organismes
qui se tournent vers une démarche de qualité de service. Tenir des engagements de service peut
se révéler risqué, nous I’avons vu notamment avec le cas des encombrants mais cela permet
toutefois de raviver la confiance et la satisfaction des locataires. Bien que dans le cas d’Ophéa
la mise en place d’un référentiel soit une vision assez lointaine, la préparation commence des

aujourd’hui.

Les facteurs clefs d’implémentation d’un référentiel de qualité de service passent par une
implication au sens large des équipes, des usagers et des parties intéressées. En s’appuyant sur
des preuves pour prendre des décisions et en utilisant une approche processus I’Office met ainsi
toutes les chances de son coté pour venir au bout de ses ambitions. Cependant, cela serait

impossible sans le support et les moyens fournis par la direction.

La création de la procédure de mise en location et le projet de la Grande Conversation servent
de porte d’entrée au recentrage des attentions vers le locataire. La procédure pointe cependant
¢galement la fragilit¢ du systéme vis-a-vis de sa documentation (pas de mise a jour

systématique) et la dégradation de la communication entre certains services.

La construction des indicateurs du tableau de bord nous a permis, au travers de la récolte de
données et des discussions avec les usagers, de détecter des points a améliorer dans I’'utilisation
de Prem. La formation en e-learning vient compléter ce besoin et a cela seront ajoutées des

messages de rappel et de sensibilisation.

Ces projets marquent ainsi le début d’une démarche de qualité de service globale qui pourra par
la suite s’intéresser a 1’accueil des locataires et a leur satisfaction vis-a-vis du service effectué
en agence et en intervention. Il s’agit d’une expérience de travail en transversalité avec plusieurs

€quipes qui nécessite une ouverture au changement et une transparence compléte.

Ce mémoire conclue I’année d’alternance que j’ai pu passer a Ophéa, ainsi que les deux années
de master de management de la qualité. Au-dela de I’aspect humain, ces projets m’ont permis
de mettre en pratique les outils et les savoirs acquis a la faculté ainsi que de développer une
meilleure compréhension d’Ophéa et d’identifier I’intérét des méthodes de management de la
qualité pour la mise ne ceuvre d’une démarche d’amélioration de la qualité de service dans une

entreprise de HLM.
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Figure 17 Traitement d'une réclamation (Ophéa)
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Demandes clients enregistrées année 2020

Electricite / interphonie (1,8 %)
10,01 %)
Anciennes natures (1 5
Transformation logement (0,11 %)
Suite aux Snistres (0,01 %)
Préventive (3,97 %)
FEDL 11,83 %)

s auterieurs {0 &4 %)

Fenéires ot volats 1451

Man immeuble (1,3 %)

Murs f Sols F Plafonds (2,72 %)
Menutserie { Serrurerls (10,77 %)
Fenétres et valets [5.08 %)
Electricita {%,71 %)

Sanitaire (16,45 %)

Mean contrat (4,35 %)
whan layer (11,57 %)

- Demandss (10,06 %)

‘Ouastions pratiques (13,58 %)

“Chauffage (4,63 %)

Date d'actualisation : 18/06/20

Nombre de reclamations saisies par mois

u --
8- a8 - .

anzomy 203003 02003 202004 a02nos
Dt Riclamation Annss Miis

[P0

Repartition par canal denirés

Mecuiedl (17.34.%]

~ C o [1.97 W)
- Etiall {2.7 )
Extranat (4,67 %)
Faa (0,02 %)

Teléphone (63,38 %)~

T2a%
1.97%

0%
467%

B3,35% b

100.00%

| Mombre de réclamations saisies par maois pour le canal &'arrivée Extranet

Pole Gestion locative et relation client - Pole Patrimoine et Développement

Figure 15 Les réclamations de 2020 (Ophéa)
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Demandes clients enregistrées 2019

Diate d'actualisation - 1806720

E - Eait 1375 1,73%
R - Rédiger 1304 1.75%
T - En cours da Tatement 1755 2.21%
T4 TAT 34.30%
i T3 21 100,00%

Date Reclamation Annee Mods

Toléphani (65,37 %

Répartition par canal d'enirée

—— Aol {18 81 %]

Pale Gestion locative et relation client - Pole Patrimoine et Développement

Figure 18 Les réclamations de 2019 (Ophéa)
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[ Nom du Projet : Mise en place d'un tableau de bord pour la GRC
|

Description du Projet

Finalité :

Mise en place d'un tableau de berd pour un meilleur suivi des demandes des locataires

Situation Recherchée
Descriptif:
Les destinataires des réclamations sont clairement identifiés, le processus est fluide
Le tableau de bord permet d'afficher le temps de traitement d'une réclamation & titre informatif pour le locataire. Le taux de

relance est représentatif de la réalté et permet ainsi d'identifier les causes de relance et Ies priorités
Possibilté de fixer des objectifs de temps de traitment.

Assurer une communication claire vis-a-vis du locataire et respect des engagements de service

Objectifs : Indicateurs |Actuel Cible
mesure . 3
mesure dutaus de relance taux de relance z 5 taux de relances en plusieurs sous indicateurs
incompléte
délai de tratement
Pouvoir donner un délai de traitement pour chaque réclamation moyen par type de inexistant (fonction de la situation mesurée)
réclamation

. : ; nombre A - L

limiter le changement d'interlocuteur pour une réclamation . donnée non fixe respect du nombre diinterlocuteurs formalise
dinteriocuteurs

Périmétre :
Iatinenance du patrimeine + systéme d'information + démarche gqualité + CRC + Gouvernance

Points forts du projet :

une optimisation de lorganisation du travail le long de la procédure de traitement des réclamations.

mise en place un outil de formation en ligne, les formations peuvent permettre une meilleure utilisation de Prem.
Mise en place d'un outil utile en interne mais qui permet également d’augmenter Ia satisfaction des locataires
Risques du projet (interne, externe):

Indicateurs ne correspondent pas & la future certification QualfHLW

La formation des collaborateurs dans leur utilisation de Prem ne garantit pas un changement d’habitude.

Les données peuvent ne pas étre suffisamment fiable pour créer un indicateur

Dispositif de suivi et de pilotage du projet :

Réunion et prézentation des résultats de maniére hebdomadaire

Equipe projet :

IMatthieu Jordan + Sarah Krauss

Recrutement d'une AWO (assistante de maitrise douvrage prestataire) pour étre accompagné sur la demande client + Frédéric Girard + Cynthia Koeller + Marie-Josée Muller +

Deefine AJ projet, cercle des parties intéressées
Mesure Collecte de données
Analayse Statistigues descriptives, Cahier des charges de TAMO
Dlesign définition des régles de gestion et calcul dindicateurs + choix du support de loutil = mise en place
Wérification, modification si nécessaire, amélioration

données existantes, QualfHLM, saitisfaction des locataires

Figure 19 A3 projet partie 1 (Ophéa)
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Historique :

La situstion actuelle de l'entreprise ne permet pas de donner un temps moyen de tratement pour chague type de réclamation. EY a déja fait une anatyse macro qui aboutissait
& la conclusion suivante : il faut identifier un destinataire pour chague nature de di de client = r & du & Vis-3-vis du traitement de la demande + rdle de
PREM

En moyenne 3 changements de contact par réclamation (2019)

Descriptif :

Le tableau de bord a pour objectif de donner une image de la gestion des demandes des Iocataires & tout moment par le biais dindicateurs cohérents. || permet d'identifier les.
dérives critiques et les points forts. Le tableau de bord sert donc & Ia fois d'outil de pilotage mais aussi de motivation et de communication auprés des locataires.

La gouvernance est attentive sux processus gui produisent de la qualité de service

La démarche va aussi s'imposer aux processus techniques elle concernera aussi la gestion locative, il 8'agit dune démarche giobale car elle necessite une utiisation optimal
de lerp Prem Habitat,

Eléments de mesure existant :

Récolte de donnée dans la base Prem, tableau de bord en pdf avec guelgues indicateurs.

A ation des A 0
Actions- Période Responsablelacteurs
Schéma dispositif tableau de bord :état des lisux, analyse de lexistant, identification des mi
- : = o FG +SK
premiéres difficultés (manque d'information des scénarios) décembre
:wn.n:n de :_u_._<m__mw données via Prem et SAP + compréhension du schéma de Fewrier EG + CK+ MMJ + SK
traitement d'une réclamation
analyse des nouvelles données et identifications de difficultés supplémentaires :
manque de fiabilité du nombre de relances + lutiisation actuelle de Prem ne permet pas mars FG +CK + SK
le calcul fiable de délai, Le e-learning est necessaire
Calcul de faux de relance avril - juillet FG = MM + SK
Chot de fouti ol FG+ M+ CK + 5K
septembre
Prototype de tablesu de bord oetable- | po L s Ok 5K
novembre
Mise en route du tableau de bord décembre FG+MJ+CK+SK
Ajustements Janvier FG+MJ+CK+3K

Figure 20 A3 Projet partie 2 (Ophéa)
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Mise en location PROC 43-6

Création en Mise a jour Durée de validite

2021

Destinataires

Péle patrimoine (DDI, DMP), Pdle gestion locative et relation client (DDL), CODIR

Objectifs de la procedure

e Permettre aux services concernés par la livraison d"anticiper la prise en gestion du
patrimoine

¢ Garantir le respect des échéances de livraison

¢ Respect des obligations réglementaires

s Satisfaction du locataire dés 'entrée dans les lieux

Risques liés a la non-application de la procedure

» Risgue financier (retard de livraison, erreurs de guittancement)
¢ Risque juridique et réglementaire

¢ Insatisfaction des locataires

« Risque de conflit entre les équipes

Procédures liées Annexes Documents rattachés

Fiche de qualité
commerciale

Fiche Conditions de mise
en location et d'entretien
courant

Tableau de suivi des

Suivi de chantier
Alimentation de la base
patrimoniale

Accords collectifs de travaux
Gestion de copropriété (VEFA)
Attribution des logements

Mise en place des contrats
d*entretien DMP - & créer

Mise en service des
investissements.

Livraison des opérations
programmes neufs et réhabilitation

réclamations

Enquéte de satisfaction
Guide de bonne pratique
du locataire

Figure 21 Procédure de mise en location V2 partie 1 (Ophéa)
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ETAPE

DESCRIPTION

ACTELURS

utilisés

Commentaires

Vers Qui

Préglable

1= [dentifier les acteurs
nécessitant d'étre dans
la boucle dinformation
continue et création de
la boucle

Charge
d'opsration

Tous les

Systématiser les personnes
suivantes dans la boucle
d"informations :
- Chef dagence
«  Chargés d'opération
- Assistante du chargé
d'opération
- Astreinte
= Indiquer des
remplacant en cas
d'absence
- Responsable de site
- Responsable 50
- Responsable 5L
- Directeur PGLRC

Préwlasle

1- Réunion de cadrage

POGLRC /

Gantt / Trello
I Easydoor

Présentation du projet

Definir les attentes non
contounables des locataires et
de la proximite (R5-CC-
respansable)

Deéfinir les dates butoirs et
mettre en place des rappels
Easvdoor.

4 moic avant
Iz Ireraison

3. Envel de la fiche de
location

oo

CODIR +
PGLRC

Fiche de
location

3 moie avairt
I IFerwizan

3- Alimentation de la base
patrimaoine

PGLRC
Quittancemes
nt

Saisie Prem

Saisie Prem + contrile de
cohérence + information du
service quittancement

Ertre 2 er d
Foais avaEnt la
Hwren

3- Visite préalable de
I'opération

OO conduite
d'opération

PGLRC /
DitAP ¢
charge de
clientele/

responsabld
e de site

Fiche de

qualite
commerciale

Livraison du logement du
témain

|dentifier les besoins :

- En formation pour les
equipements des logpements

- Technigues pour la mise en
place de bennes a encombrants
lors des emménagements.

rrrrrrrrrrrrrrrrr

liste definitive des

équipements au locataire.

Figure 22 Procédure de mise en location V2 partie 2 (Ophéa)
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T !
2 Mot avare. | Confirmation de la i CODR/ | poedoor
o lbrsien | racantion Do PGLRC
Attribution des logements,
positicnfement des candidats
d-% ; Etre &n mesure de dire aux
it Declenchement de la CAL | PGLRL locataires les dquipements
définitifs Proposition de
logement sur plan
tonsines | SiENature du bail
Faire un point sur les
Fiche difficultes rencontrées, les
Conditions de | Sventuels pt?b&ém aui ne
P [T T S— oot DR i seront pas résolus au moment
PGLRC lacation et de la livraison.
d'entretienn | 25 atientes non contournables
courant des locataires sont-elles
respectées |
PGLRC /
Partenaire
5/ Mail / équipe
4-31-4-15 | 5- Rappel de la date de 0P organismes| Teams de la
livraison de boucle
financeme | d"information
nt / Dwe J
CODIR
5i la livraizon est en fin de
J-2t-d-18 3; Elrt':i?m“mt du contrat PGLRC E"Eﬂatmt:f semalne et en cas de vacance
Lich 3 du logement.
Signature du locataire d'un
document attestant qu'il
accepte de s'occuper de ses
d = 1 senaive | 7- Contact avec le locataire | PGLRC Locataires | Contrat abonnements de
Guide du paz/électricité dans un délai
locataire d'une semaine et guide du
locataire.

Figure 23 Procédure de mise en location V2 Partie 3 (Ophéa)
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8- Livraison interne

Mize en place des bennes a
encombrant pour les
locataires. Mise en place des
contrats de nettoyage des PC
et des espaces exterieurs.

Tableau de Comment sont traitées lec
Equipes de | suivi des réclamations de la GP& 7
proximité | réclamations | L'équipe de proximité doit
= 9- Echange d'information | DD BU contact pouvoir tre &n mesure
des d'informer le locataire de
lecataires I'érat de la réclamation en
GPA,
Tableau de
% | 10- Levée des réserves | DD PGLRC [ suivi des
réclamations
11- Transmission de
r . . :
:t_m ;;mmﬁt:a?;:‘uhsfn:ﬁm PGLRC bk Avis locataire
Points pasitifs
. Pistes d'amélioration
:;J-l 12- Bilan de I"opération Eﬁ;ﬂfé’m Enquite de satishiction

Eléments & améliorer lors de la
prochaine operation

En plus de 'application de cette procédure plusieurs actions peuvent &tre mises en place
dans le cadre d'une démarche d’amélioration continue :
- Srassurer de I"équilibre de la charge de travail au sein des différentes équipes.

- Pour une circulation optimale de 1"information, sensibiliser les acteurs aux bonnes
pratiques et a |'utilisation efficiente des outils disponibles (e-learming).

- Determiner les natures et volumes des réserves gue |'on peut accepter au niveau
des marchés des entreprises prestataires en prévision de la mise en location.

- Eviter les reports de Hvraison tardifs. Fixer une date limite selon les préavis des

locataires entrants.|

- Inclure et vérifier systématiquement le nettoyage des lieux par les entreprises

partenaires.

S'assurer que les agences et le service technigue de la DMP soient destinataires des
DOE pour faciliter les remplacements de matériels en cas de besoin (riles painture,

equipements électriques,

)

Demandes de modifications supplémentaires

Céline Bouquin :

- Pourrant-on définir ce que nows qualifions 4" attentes incontomables locataires
pour la mise en location car les attentes semblent diverger en fonction des postes
occupes dans |'entreprise
» A defin de mansere generale ou pour chaque projet 7
Est-1l possible de rajouter un élément sur la suste . concernant les badges
télécommandes garages par exemple ; vers qui commander - en imterne 7 3i o
quid des commandes bloquées 3 cause du budget (ex récent de 13 Meinau) ou vers

Figure 24 Procédure de mise en location V2 Partie 4 (Ophéa)
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