
 
 

 
 

CONSEIL D’ADMINISTRATION DU13 SEPTEMBRE  2023 
 
 
 

Présents 
  

Monsieur DENIS, Président de TOURS HABITAT,  
Madame GOBLET, Vice-Présidente de TOURS HABITAT 
 
Madame BA-TALL, Madame BLUTEAU, Monsieur BOILLE, Madame DJABER, Monsieur GRATEAU, 
Madame JOVENEAUX (en visio), Monsieur MARTINS, Madame MERCIER, Monsieur MIRAULT, 
Monsieur MOURABIT, Madame QUINTON, Monsieur THOMAS et Monsieur VALLET, Administrateurs 

 

Excusés 
   

 
Monsieur LECONTE,  
Madame MOSNIER, dont le pouvoir a été attribué à Monsieur MIRAULT 
 
Madame BARRANGER, Directrice des Ressources Humaines de TOURS HABITAT, 
Madame FROMIAU Sandrine, Secrétaire du CSE de TOURS HABITAT 
 

Absents  
   

 

Monsieur ARNOULD,  
Monsieur COMMANDEUR,            
Monsieur FRANCOIS, 
Madame GOLDANI-BLANCHET,  
Madame ROCHER 

Participaient également à cette séance 
  

Monsieur SIMON, Directeur Général de TOURS HABITAT 
Monsieur FERREIRA, Directeur des Services à la Clientèle de TOURS HABITAT, 
Madame HOSTACHE, Secrétaire Générale de TOURS HABITAT, 
Madame LOISEAU, Directrice Financière et Comptable de TOURS HABITAT, 
Madame ROLLIN, Directrice Développement et Patrimoine de TOURS HABITAT, 
Madame GUERREIRO DA COSTA, Ajointe de service - Service Habitat et Construction à la Direction 
Départementale des Territoires, 
 

Présidence de  Monsieur Emmanuel DENIS, Président.  
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ENQUETE DE SATISFACTION : PRESENTATION DES RESULTATS 
  

 
(A/71) 
 
Le Directeur Général et le Directeur des Services à la Clientèle rappellent au Conseil d’Administration que 
TOURS HABITAT réalise chaque année une enquête de satisfaction auprès d’un échantillon représentatif de 
locataires, environ 10 %. La réalisation de cette enquête et l’exploitation des résultats sont confiées à un 
prestataire extérieur, le Cabinet Règle de Trois. De plus, tous les 3 ans, TOURS HABITAT participe à une 
enquête de satisfaction menée par l’ensemble des Organismes HLM de la Région Centre-Val-de-Loire, réalisée 
par ce même prestataire. Il s’agit ici de restituer les résultats de cette dernière enquête de satisfaction régionale 
réalisée en décembre 2022. 
 
L’enquête de satisfaction régionale a été réalisée par téléphone, du 5 au 23 décembre 2022, auprès d’un panel 
de 1 400 locataires. Chaque locataire interrogé a été invité à donner son sentiment sur différents thèmes, 
notamment : les conditions de vie, la propreté des espaces extérieurs et des parties communes, les 
équipements collectifs, l’emménagement, le logement et ses équipements, le traitement des demandes 
techniques et administratives, la qualité de l’accueil, … ce questionnaire comprend 57 questions.  
 
Le Directeur des Services à la Clientèle présente au Conseil d’Administration les résultats de l’enquête, à partir 
d’un diaporama joint en annexe. 
 
Une première restitution des résultats a été réalisée dans le courant du mois de mars 2023 auprès de l’ensemble 
des managers de TOURS HABITAT. 
 
La note de satisfaction globale de l’Organisme s’établit à 7.6/10, identique au score de l’enquête triennale 
de 2019. Il est à noter que la note régionale 2022 enregistre un léger repli à 7,5/10 permettant à TOURS 
HABITAT de dépasser pour la première fois la moyenne régionale. 
 
On constate que de nombreuses thématiques enregistrent une progression de la satisfaction : entrée de 
nouveaux locataires, qualité de vie dans le quartier, traitement des demandes techniques, propreté des parties 
communes … : 
 
 Les échanges avec les équipes de proximité ou gardiens                                        + 1,2 pt (de 7,9 à 9,0) 
 Le traitement des demandes techniques dans les parties communes 

 et espaces extérieurs                                                                                               + 1,1 pt (de 6,5 à 7,6) 
 La propreté du logement lors de l’emménagement                                                   + 0,9 pt (de 6,8 à 7,7) 
 Les conditions d’entrée dans le logement                                                                 + 0,8 pt (de 7,5 à 8,0) 
 La qualité de vie dans le quartier                                                                              + 0,8 pt (de 5,5 à 6,3) 
 La qualité des espaces publics dans le quartier                                                       + 0.8 pt (de 6,6 à 7,4) 
 La qualité des explications et du suivi des demandes techniques  

pour le logement                                                                                                       + 0,8 pt (de 5,4 à 6,2) 
 Le sentiment de sécurité dans l’environnement proche                                           + 0,5 pt (de 6,7 à 7,2) 
 L’accueil lors des contacts avec l’organisme                                                           + 0,5 pt (de 7,5 à 8,0) 
 La propreté des espaces extérieurs de l’immeuble/du logement                            + 0,5 pt (de 5,6 à 6,1) 
 La propreté des parties communes de l’immeuble + 0,4 pt (de 6,7 à 7,1) 
 Le fonctionnement des équipements du logement  + 0,4 pt (de 6,5 à 6,9) 
 Le fonctionnement des équipements techniques des parties communes  + 0,3 pt (de 7,0 à 7,3) 
 L’information et la communication de l’organisme + 0,2 pt (de 7,9 à 8,1) 
 Le logement au global + 0,2 pt (de 7,0 à 7,2) 
 

Certains thèmes sont considérés comme stables par le Cabinet qui a réalisé l’enquête : il s’agit notamment de : 
 

 L’état du logement et des équipements lors de l’emménagement                          - 0,1 pt (de 7,2 à 7,1) 
 Le rapport qualité/prix du logement                         = (de 7,3 à 7,3) 

 
Cependant, on enregistre une insatisfaction des locataires sur certains thèmes : 
 

 Le traitement des demandes liées aux troubles de voisinage                         + 0,1 pt (de 3,4 à 3,5) 
 Le traitement des demandes de changement de logement                        3,2 
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Le Cabinet Règle de Trois attire notre attention sur le contexte sociétal qui pèse bien évidemment sur les 
résultats. Au moment de la réalisation de l’enquête téléphonique, il faut se rappeler que :  
 

 Le contexte économique inflationniste pesait déjà sur le pouvoir d’achat des uns et des autres,  
 Des coupures d’électricité étaient envisagées,  
 L’envolée du coût des matériaux compromettait les possibilités d’accession, 
 … 

 
Plus généralement, la stabilité de la note de satisfaction globale mérite d’être soulignée, étant donné le contexte 
évoqué ci-dessus. De plus, la quasi-totalité des items connait une hausse de la satisfaction des locataires et vient 
récompenser les efforts réalisés par l’Office, tant en ce qui concerne les travaux d’amélioration et de réhabilitation 
du patrimoine au cours des dernières années, que l’amélioration des procédures de traitement des demandes 
d’interventions techniques ou administratives. Il en est de même de la propreté des parties communes, dont 
l’évaluation réalisée par un prestataire chaque fin d’année révélait en fin d’année 2022 une qualité de la prestation 
d’entretien ménager. 
 
Cette appréciation globale demeure satisfaisante au regard du patrimoine de l’Office qui est essentiellement 
urbain et composé majoritairement d’immeubles collectifs et de Quartiers Prioritaires de la Politique de la Ville 
importants.  
 
Ce type d’habitat est plus nettement pénalisé sur les thèmes de la « qualité de vie dans le quartier », de la 
« propreté des espaces extérieurs » et des « parties communes ».  
 
Les interventions dans les parties communes y sont toujours également un peu moins bien évaluées. 
 
Enfin, ces résultats récompensent le travail réalisé par les équipes et encouragent à maintenir la vigilance sur les 
métiers de « base » d’un organisme Hlm, constitutifs de la satisfaction des locataires. 

 
Le Conseil d’Administration prend acte de ces informations. 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

POUR EXTRAIT DU CONSEIL D’ADMINISTRATION 
DU 13/09/2023 CERTIFIE CONFORME ET EXECUTOIRE, 

 
 
 

LE DIRECTEUR GENERAL, 
Grégoire SIMON 
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