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L'échantillon a été construit sur une base de 1400 locataires TOURS HABITAT a interroger en

respectant la répartition du patrimoine réel en fonction des divisions territoriales et des typologies

d'habitat. IIs ont été contactés sur la période du 5 au 23 décembre 2022.

Le tableau ci-dessous présente le détail des quotas réalisés :

Antenne Centre Cher
Antenne Nord
Antenne Ouest

Antenne Sud
Total

Collectif en | Collectif hors | Individuel en| Individuel
QPV QPV QPV hors QPV

377 100

133 146 O 19 298
132 133 1 11 277
289 33 0 0 322
931 412 1 56 1400
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Situation familiale

Sexe

- . I 53%
Célibataire sans enfant g™ 007

o—
Célibataireavec1ou2 M 15%
@ enfant(s) B 16%
Célibataire avec 3 enfants J§ 49/,
ou plus I 3%

Bl 13%
Couple sans enfant g== 770/

Coupleaveclou2 B 10%

.& enfant(s) M 1%
Moins de 30 ans = 11450/:/0 Couple avec 3 enfants ou + = 6%
30a39ans [ 167
40 a 49 ans = ]ig:/? Ps Activité professionnelle dans le foyer
50 a 59 ans = 7% - ;;’1292 Actifs =4;Z%
60a74ans . 23% Inactifs I 55/

75 ans et plus = 90}03% Age moyen

51 ans

Base totale interrogée 2022 : 1400 locataires. Les résultats des graphiques sont exprimés en % sur la base des clients ayant émis un avis (hors NR)
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° Typologies d’habitat (1) ° Ancienneté dans le logement (2)
. 67% . o
Collectif en QPV  m— 039% Moins de 2 ans [l 20%
(o]
i | ] v)
Collectif hors e 20" Entre2et5ans [ 242
QPV 28%
Individuelen 0% = 2022 o
QPV 0% o Entre 6 et 10 ans [l 16°%
. 2016
H 409
Individuel hors T 400 Plus de 10 ans [ +1%
QPV 4%
(1) Les données sont issues des (2) Les données sont issues des fichiers
fichiers clients et les proportions locataires.
obtenues dépendent des quotas Les tranches d‘ancienneté ont été définies
fixés de la maniére suivante :

Moins de 2 ans : locataires ayant emménagé
en 2021-2022

Entre 2 et 5 ans : 2017 a 2020

Entre 6 et 10 ans : 2012 a 2016

Plus de 10 ans : avant 2012

Base totale interrogée 2022 : 1400 locataires. Les résultats des graphiques sont exprimés en % sur la base des clients ayant émis un avis (hors NR)
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Benchmark Métier Benchmark Paramétré
i»‘i Taille de I’échantillon i‘i Taille de I’échantillon interrogé :
’ interroge : ' 2 bailleurs ayant une structure comparable a la votre
prés de 86 000 locataires
répartis parmi 67 bailleurs Taille de patrimoine
nationaux hors Ile-de-France ®

e Benchmark Paramétré : 10000 a 20000 logements
e TOURS HABITAT : 14315 logements

Typologies ]
d’habitat Typologies
d’habitat
[
- B 26% - I 56
Collectif en QPV 67% Collectif en QPV I 7o
Collectif hors | I 46% Collectif hors | 38%
QPv I 29% QPv I 29%
Individuel en | 4% Individuel en | 3%
QPV 0% = Benchmark QPV 0%
Individuel hors [ 24% Individuel hors || 4%
QPV 1 4% B TOURS HABITAT QPV 1 2%

Les résultats des graphiques sont exprimés en % sur la base des clients ayant émis un avis (hors NR)
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Benchmark
L A R Notes sur 10 R3 Region
B Tout a fait Plutét = Plutot pas ™ Pas du tout 2016 2019 2022 Paramétré Métier 2019 2022

Les conditions de logement en

général ) 42

69 67 6,8 - 68 68 69

La qualité des espaces publics
dans le quartier ©)

9 7

68 66 7 . 62 70 6
Le sentiment de sécurité dans _—m
I'environnement proche ) 23 e B4 . i i .

(1) Précisions : c'est-a-dire votre logement lui-méme mais aussi son environnement, les services et les contacts que vous réserve votre bailleur

(2) Précisions : la tranquillité, 'ambiance générale...

(3) Précisons : voirie, espaces publics, éclairage, niveau d'équipements et de services
Attention : La formulation de la question était Iégérement différente en 2016 (« la qualité des espaces et services publics dans le quartier (éclairage,
ramassage des ordures, traitement des encombrants, propreté) »).

(4) La formulation est adaptée selon le type d’habitat : « Vous sentez-vous bien dans votre immeuble et votre logement [habitat collectif] / dans votre
logement et ses abords immédiats [habitat individuel] ? »

41

La qualité de vie dans le quartier (2)_ 37 .

Base totale interrogée 2022 : 1400 locataires. Les résultats des graphiques sont exprimés en % sur la base des clients ayant émis un avis (hors NR)
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Notes sur 10 Benchmark R3 Région

2016 2019 2022 Paramétré Métier 2019 2022

La propreté des espaces extérieurs N
de I'immeuble/du logement - 36 m 62 ~ By ” 6,1 5,6 61 | 64 6,5

mTout a fait = Plutét = Plutét pas mPas du tout

Locataires résidant
96 en habitat collectif

% \\j

La propreté des parties communes _
de l'immeuble 33 m 6,7 6,7 7 6,1 64 66 7 6,9

(1) Précisions : abords immédiats, espaces verts, parkings extérieurs
La formulation est adaptée selon le type d’habitat : « Globalement, que diriez-vous de la propreté des espaces extérieurs de
I'immeuble [habitat collectif] /du logement [habitat individuel] ? »

Base interrogée 2022 : 1400 locataires (propreté des espaces extérieurs) / 1343 locataires résidant en habitat collectif (propreté des parties communes). 8
Les résultats des graphiques sont exprimés en % sur la base des clients ayant émis un avis (hors NR)
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Locataires
96 résidanten <.,
habitat collectif “~

Notes sur 10 Benchmark R3 Région
mTout a fait = Plutét = Plutét pas mPas du tout 2016 2019 2022 Paramétré  Métier 2019 2022

BT 12| s K .z. 70 68 68 z.

Le fonctionnement des
clomerentdes DNEEEE 5 FOR o0 s-B2 o s [BA A

Le fonctionnement des
équipements techniques des
parties communes @)

(1) Précisions : ascenseur, porte d'immeuble, interphones, barriére de parking, éclairage
(2) Si résidence équipée

Base interrogée 2022 : 1343 locataires résidant en habitat collectif.
Les résultats des graphiques sont exprimés en % sur la base des clients ayant émis un avis (hors NR)
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\.ouveaux entrants Notes sur 10 Benchmark R3 Région

mTout a fait = Plutot mPlutot pas ®Pas du tout 2016 2019 2022 Paramétré  Métier 2019

e e s rE B o s
le Iogement ’ ’

QA. La propreté du logement lors N .. .
de I'emménagement “ . 9 ' . 7> 713
QA. L'état général du logement et

des équipements lors de “ 12 11 . . . - 7,0 .

I'emménaaement

(1) Précisions : informations données sur le bail/APL/charges, état des lieux, propreté du logement...

Base interrogée 2022 : 275 locataires ayant emmeénagé dans leur logement au cours des 2 derniéres années. Les résultats des graphiques sont exprimés en % sur la base des
clients ayant émis un avis (hors NR)

2022

10
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Notes sur 10 Benchmark R3 Région
W Tout a fait ®Plutdt ® Plutot pas W Pas du tout 2016 2019 2022  Paramété  Métler 2019 2022

Le logement au global _ 35 m - . . 7,0 7,3 . .

; 262 locataires insatisfaits

» Si« plut6t pas » ou « pas du tout » satisfait(e) : Pour quelle(s) raison(s) ?

V/\B“"M‘N En spontané (modalités non suggérées), plusieurs réponses possibles Région
Des problémes d’humidité, d'infiltrations, de moisissures I 24%, 26%
L'isolation thermique (été et hiver) I 20% 30%
L'état ou le fonctionnement des appareils de chauffage... I 16% 16%
L'état des revétements muraux (peinture, tapisseric) I 14% 11%
L'isolation phonique (bruits extérieurs et intérieurs) M 14% 11%
Le logement est inadapté (taille, handicap, famille) I 14% 13%
L'état des appareils sanitaires (douches ou baignoires, WC...) I 11% 11%
L'état des fenétres et menuiseries (portes, volets, fenétres,... I 10% 14%
L'état des revétements de sol (carrelage, moquette, parquet) HEEE 9% 9%
L'état de l'installation électrique (prises électriques...) M 9% 6%
Autre B 9% 8%
Les travaux ont été mal réalisés Bl 7% 4%
L'état de la robinetteric Hl 4% 6%
La ventilation, 'aération B 2% 3%
La présence de nuisibles (rats, cafards...) B 2% 4%
Sa localisation (commune ou quartier) B 2% = 2022 1%
L'acces internet | 0% 0%

11

Base totale interrogée 2022 : 1400 locataires. Les résultats sont exprimés sur la base des clients ayant émis un avis (hors NR)
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Notes sur 10 Benchmark R3 Région
=Tout a fait = Plutot = Plutdt pas ® Pas du tout 2016 2019 2022  Paraméré  Méter 2019 2022

Le fonctionnement des
équipements du Iogement(l)_ 38 m 6,4 65 7 69 7,0 6,7 s

; 340 locataires insatisfaits

» Si« plut6t pas » ou « pas du tout » satisfait(e) : Pour quelle(s) raison(s) ?

ma‘,\,;wﬂ En spontané (modalités non suggérées), plusieurs réponses possibles Région

Le chauffage (radiateurs, chaudiére...) | NRNRENHNENENEGN 50% 48%

La plomberie / Les sanitaires (WC, douche, baignoire...) | NI 32% 36%
Lélectricité [ N 14% 16%

Les menuiseries (portes, volets, fenétres, placards...) [N 14% 17%
La ventilation, 'aération [ 11% 11%

Les revétements muraux [l 5% a%

La production d’eau chaude [l 4% 6%

L'accés internet, la télévision [l 3% 4%

Les revétements de sols | 3% 3%

(1) Précisions :
plomberie/sanitaires, électricité,
chauffage, ventilation,
menuiserie, télévision

Autre | 2% 3%

, L. . m 2022
Le réseau d'évacuation | 2% 3%

12
Base totale interrogée 2022 : 1400 locataires. Les résultats sont exprimés sur la base des clients ayant émis un avis (hors NR)
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Locataires
résidant en
25 habitat collectif Notes sur 10 Benchmark R3 Région
= "y =Touta fait = Plutdt ® Plutdt pas M Pas du tout 2016 2019 2022  Paramétré  Métier 2019 2022

Le traitement des demandes
techniques dans les P.C. ou sur _ 48 m - 6,5 7 . - 70 6,7 7 .

les équipements et espaces...

; 148 locataires insatisfaits

» Si« plutdt pas » ou « pas du tout » satisfait(e) : Quels équipements communs sont concernés par votre insatisfaction ?

V\ww““ En spontané (modalités non suggérées), plusieurs réponses possibles Région
Les portes d’entrée de la résidence 37% 37%

L'éclairage des parties communes NI 24% 20%

L'ascenseur N 18% 11%

L'interphone, le digicode I 13% 18%

Autre I 9% 8%

Les locaux communs (poubelles, vélos, poussettes) Ml 7% 10%

L'éclairage extérieur I 7% 9%

Le portail automatique d'accés au parking Il 6% 7%

Les boites aux lettres Wl 5% 4%

La chaudiére collective Il 5% 5%

Les caméras 0% 0%

La réception TV (antenne collective) 0% " 2022 2%

Base interrogée 2022 : 1343 locataires résidant en habitat collectif. 13

Les résultats des graphiques sont exprimés en % sur la base des clients ayant émis un avis (hors NR)
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es parties communes

Locataires
résidanten
habitat collectif \j
Notes sur 10 Benchmark R3 Région
®Toutafait =Plutot = Plutot pas M Pas du tout 2016 2019 2022 Paramétré  Métier 2019 2022
mmEm s o - - B -
Au Collectif Collectif Individue Inldrll\g(r:lsue
(«[L1:-1 en QPV hors QPV | en QPV QPV
QA. Les délais d'intervention suite ‘ 7.6 ‘ 75 77 ) i
aux pannes dans les ascenseurs
Au Ag;ﬁ?:;e Antenne Antenne Antenne
global Cher Nord QOuest Sud

QA. Les délais d'intervention suite

7,6 ‘ 7,6 8,1 7,9 7,2
aux pannes dans les ascenseurs

Base interrogée 2022 : 1343 locataires résidant en habitat collectif.
Les résultats des graphiques sont exprimés en % sur la base des clients ayant émis un avis (hors NR)

14
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Locataires qui ont formulé au moins une
demande technique pour leur logement
au cours des 12 derniers mois

(parmi I'ensemble des interrogés)

= Tout a fait

La qualité des explications

Plutét = Plut6t pas ®Pas du tout

Notes sur 10 Benchmark R3 Région
2016 2019 2022 Paramétré ~ Métier 2019 2022

apportées et du suivi de la 33
demande technique pour le 6,3 ™ [EEd ” 6,2 6,3 63 62 7 65

logement

(1) Précisions : avant intervention

Attention : En 2016, la formulation de la
question était différente (« La maniére dont on
a écouté et suivi votre demande »). Cette
modification est a prendre en compte dans
I'interprétation de I'évolution des résultats.

d

Y Collectif Collectif IndividueInIdr']\g?:e
[\[[:., 1M en QPV hors QPV | en QPV QPV

La qualité des explications apportées
et du suivi de la demande technique | 6,2 6,2 6,3 - 53
pour le logement
Au Ag;ﬁ?ﬂf Antenne Antenne Antenne

global Cher Nord  Ouest Sud
La qualité des explications apportées
et du suivi de la demande technique | 6,2 6,3 6,1 6,5 5,8
pour le logement

Base interrogée 2022 : 552 locataires qui ont formulé une demande d'intervention technique pour leur logement au cours des 12 derniers mois.
Les résultats des graphiques sont exprimés en % sur la base des clients ayant émis un avis (hors NR)

15
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{ Les travaux sont terminés 57%
1
Locataires qui ont formulé :
. 1 0,
au moins une demande : Les travaux sont en cours 59/0‘;
technique pour leur ! o
'Ogemznt au cours des 12 i Les travaux prévus ne sont pas 5%
crhiers mos ! encore démarrés mais sont... 7%
(parmi I'ensemble des i
. s 1 , 0,
interroges) \ Est en attente de réponse 221%/0/°
e , o,
La demande a été refusée 730/°
Locataires pour lesquels
: la demande est traitée,
i en cours de traitement
ou en attente de réponse A Notes sur 10

501 interrogés) (1) * "
( ges) (1) B Tout & fait = Plutdt = Plutdt pas mPas du tout 2016 2019 2022 Parametre

Le traitement des demandes _
W“ﬂw techniques pour le logement 32 m 6,9

(1) Les % sont exprimés sur la base des locataires qui ont formulé une demande technique pour leur logement dans les 12 derniers mois

Base interrogée 2022 : 552 locataires qui ont formulé une demande d'intervention technique pour leur logement au cours des 12 derniers mois.
Les résultats des graphiques sont exprimés en % sur la base des clients ayant émis un avis (hors NR)

= 2022

2019

Benchmark R3

Métier

6,3

Région

63%

63%

5%
6%

6%
7%

20%

20%

5%
5%

Région

2019

2022

6,8

16
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Locataires qui ont
formulé une demande
administrative au
cours des 12 derniers
mois (1)
(parmi I'ensemble des
interrogés)

(1) Précisions : APL, loyer, charges,
justificatifs, actualisation du compte
locataire... (hors troubles de
voisinages et demandes de
mutation)

» Quelle est la nature de votre derniére demande administrative ?

En spontané (modalités non suggérées), une seule réponse possible

APL
Loyer
Une demande de badge/pass/clé

Actualisation de vos informations

Une réclamation (demande qui n’avance pas,
probléme avec le personnel de...

Justificatifs

Charges

Une demande liée au stationnement
(demande de place, résiliation...)

Une demande d’adaptation du logement pour
handicap ou vieillissement

Autre

I 50
B 220
B 11%

B 8%

B 7

B 5%

B s

B 2%

I 3%

I 2%

Base interrogée 2022 : 105 locataires qui ont formulé une demande administrative au cours des 12 derniers mois.
Les résultats des graphiques sont exprimés en % sur la base des clients ayant émis un avis (hors NR)

Région

34%

21%

4%

6%

5%

9%

11%

3%

5%

m 2022
3%

17



i AR ROLE)DE LEGALI TE ;j 037-351243076-20230913- 30923 5-DE
oiieen bASSIO CENAT ) MBSO A | THSBESLIVES

8% Locataires qui ont formulé une

' demande administrative au
cours des 12 derniers mois A
(parmi I'ensemble des -
interroges) Benchmark R3 Région
Notes sur 10
B Tout a fait = Plutét ® Plutét pas B Pas du tout 2016 2019 2022 Paramétré  Métier 2019 2022

Le traitement des demandes
Mo administratives _ . m i i . ) ) i Sif

m‘”‘”‘” L'accompagnement et les conseils
’ apportés par |'organisme pour _ 22 LIV - - 6,9 - - - 6,6

trouver une solution

l Notes selon la nature de la demande

LN LE]]  APL Loyer Charges Justificatifs

Effectifs interrogés > 105 35 22 4 5
Le traitement des demandes
administratives 7,2 9,0 7,3 2,5 54
L'accompagnement et les conseils apportés 6,9 8,1 7,7 2,5 5,4

par I'organisme pour trouver une solution

Base interrogée 2022 : 105 locataires qui ont formulé une demande administrative au cours des 12 derniers mois (hors troubles de
voisinages et demandes de mutation). Les résultats des graphiques sont exprimés en % sur la base des clients ayant émis un avis (hors NR) 18
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N/

8 . . ,
' ®  Locataires qui ont formulé une demande

liée a un trouble de voisinage au cours

des 12 derniers mois

(parmi I'ensemble des interrogés)

1

Le traitement des demandes
liées aux troubles de voisinage(

(1) En 2019, la formulation était la
suivante : « L'accompagnement et les
conseils de l'organisme pour trouver
une solution aux troubles de voisinage
» et uniquement aux locataires ayant
fait une demande de cette nature. En
2016, la question était la méme qu'en
2019 mais posée a tous les locataires
(indifféremment qu’ils aient fait une
demande ou non) et en tout début de
questionnaire. L'historique 2016 n'est
donc pas comparable aux données 2022
et n’est pas présenté.

= Tout a fait

E-maram @ 2B

Plutét = Plutét pas ® Pas du tou

L'inefficacité des démarches concernant

ce trouble
Un refus de prise en compte par le
bailleur

Le sentiment d'un manque de soutien de

la part du bailleur

Un délai de réponse trop long de la part

du bailleur (besoin de relancer...)

Des explications ou un suivi insuffisant

Un manque d'amabilité des interlocuteurs

Autre

Notes sur 10

t 2016 2019 2022

; 68 locataires insatisfaits

I 0%
I 307

I 24

B 212

I 10%

I 3%

0%

Benchmark R3

Paramétré

» Si « plutot pas » ou « pas du tout » satisfait(e) : Pour quelle(s) raison(s) ?
En spontané (modalités non suggérées), plusieurs réponses possibles

= 2022

Région
Métier 2019 2022

NN

Région

53%
21%
22%
23%
10%
1%

1%

Base interrogée 2022 : 107 locataires qui ont formulé une demande liée a un trouble de voisinage au cours des 12 derniers mois.
Les résultats des graphiques sont exprimés en % sur la base des clients ayant émis un avis (hors NR)

19
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%0 Locataires qui ont formulé une demande
®  de mutation (changement de logement) au
' cours des 12 derniers mois A
(parmi I'ensemble des interrogés) -~ Notes sur 10 Benchmark R3 Région
mTout a fait = Plutét = Plutot pas ®Pas du tout 2016 2019 2022 Paramétré  Métier 2019 2022

e e e e T - - B B
changement de logement
'] 89 locataires insatisfaits

» Si « plutot pas » ou « pas du tout » satisfait(e) : Pour quelle(s) raison(s) ?

En spontané (modalités non suggérées), plusieurs réponses possibles Région

Un délai trop long de la part du bailleur pour trouver _ 839 279
un nouveau logement ou une absence de réponse o °

Un refus de prise en compte de ma demande de - 15%

. 0,
changement de logement par le bailleur 19%

Les logements proposés ne correspondent pas aux - 10%

oy ’ 0,
criteres demandés 10%

Un manque d’amabilité des interlocuteurs I 1% 1%

= 2022
Autre 0% 1%

Base interrogée 2022 : 134 locataires qui ont formulé une demande de changement de logement au cours des 12 derniers mois.
Les résultats des graphiques sont exprimés en % sur la base des clients ayant émis un avis (hors NR)
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Notes sur 10 Benchmark R3 Région
mToutafait =Plutdt ®=Plutbtpas ®Pasdutout 2016 2019 2022 Paramétré  Métier 2019 2022

1 H \
occuel lors des conocs ove: BN 57 o BBl 8E e s B
I'organisme ()

e oo s @ BB - s -
proximité ou gardiens

Base interrogée : 209 locataires

e e e e oo O 517 BN B BE . s BH B
I'agence, I'antenne ou au point accueil ! !

Base interrogée : 326 locataires

Base interrogée : 747 locataires

e Les échanges par mail ou courriel 28 - - 8,8 - - - .

Base interrogée : 19 locataires
(1) Précisions : téléphone, déplacement au local gardien, a I'agence, au siege
@® Les résultats concernant les échanges via I'extranet client et ceux par courrier postal ne sont pas présentés compte tenu des faibles effectifs interrogés - respectivement 1 et 12 Iocatsi:rle(s)

Base totale interrogée 2022 : 1400 locataires. Les résultats des graphiques sont exprimés en % sur la base des clients ayant émis un avis (hors NR)
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BTout a fait =Plutdt ®Plutot pas mPas du tout 2016

La facilité a joindre les
interlocuteurs

35

Leur écoute

Leur réactivité

Leur amabilité et leur courtoisie

£
H N
1
or &r
(6] (o]

Leurs compétences 36

Base totale interrogée 2022 : 1400 locataires. Les résultats des graphiques sont exprimés en % sur la base des clients ayant émis

un avis (hors NR)

guteurs

Notes sur 10

2019

N N

N

2022

Benchmark R3

Paramétré

6,7

7.3

6,5

7,2

Métier

7,0

7,7

6,8

8,5

7,6

Région

2019

or
©

2022
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Notes sur 10 Benchmark R3 Région
2016 2019 2022 Paramétré  Métier 2019 2022

L'information et la communication _ . ﬂ . . . .
\ 74 74 »
de l'organisme (1) 20 m !

mTout a fait =Plutét = Plutét pas ™ Pas du tout

Les supports internet en matiére _ 39 m ) . . B ) . .
d'informations et de services
Taux de non-

réponse
64%

(1) Précisions : Journal des locataires, affichage mais aussi communication sur Internet, événements organisés par le bailleur, articles de presse...

23
Base totale interrogée 2022 : 1400 locataires. Les résultats des graphiques sont exprimés en % sur la base des clients ayant émis un avis (hors NR)



A CONTROLE DE LEGALI TE : 037- 351243076- 20230913- CA130923_5- DE
TOURSHABITATe @tebip £5/[0p/ 2023 ; REFERENCE ACTE : CA130923_5

. Le rapport qualité/prix du logement
» Etes-vous satisfait du rapport qualité/prix de votre logement ?

Notes sur 10

mTout a fait = Plutét = Plutét pas ®Pas du tout

2016 374 .

2019 335 K .

2022 376 | 03 .
4

PR Collectif Collectif Individue "4Vidue

| hors
\|LI:E1M en QPV hors QPV | en QPV QPV

7,2 7,5 3,0 7,9

Le rapport qualité/prix du logement

7,3

Antenne
Au Centre Antenne Antenne Antenne

Cher Nord QOuest Sud

global

Le rapport qualité/prix du logement | 7,3 7,3 7,2 7,9 6,8

Base totale interrogée 2022 : 1400 locataires. Les résultats des graphiques sont exprimés en % sur la base des clients ayant émis un avis (hors NR)

Benchmark R3

Paramétré

Métier

7.3

Région



AR E. PE LEGALI TE : 037- 351243076- 20230913- CA130923_5- DE
i en daf@ d0) LbFYTR023 ; REFERENCE ACTE : CA130923_5

. La satisfaction globale

» Globalement, que pensez-vous de votre organisme, vous en étes... ?

Notes sur 10 Benchmark R3
m Tout a fait = Plutét = Plut6t pas ®Pas du tout

B 76
T 76
4

Paramétré Métier

2016

2022

48,9 m

7,4 7,3

Au Collectif Collectif Individue Inldr':g‘rjsue
[«[1:. =1 en QPV hors QPV | en QPV QPV

La satisfaction globale

. n ‘ 7,6 ‘ 7,5 7,8 0,0 7,9
concernant I'organisme

Antenne
Centre
Cher

Au Antenne Antenne Antenne

Nord QOuest Sud

global

La satisfaction globale
concernant I'organisme

7,6 7,5 7,7 7,7 7,6

Base totale interrogée 2022 : 1400 locataires. Les résultats des graphiques sont exprimés en % sur la base des clients ayant émis un avis (hors NR)

Région
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© Total Région Meilleure note parmi tous les organismes Moins bonne note parmi tous les organismes = Total Bailleur
10
’ 8,4 8,5
79 8,1 8,1
7
8 /8 8 ! 7,6 80#s0813%.
74 74 ~ 7,6
7,1 7I6 7.4 14 7,5
7 7.0 718 7,38 72 ' 7,2
’ ! 6,9 6,9 ¢ 69 6,9 8 ¢5
6,3 &> 6,4 6,9
! 6,5
6 ey 61 ' 6,3 6,3
5,9
; >7 5,6 5,6 ’
53
4,8
4
La propreté  Le fonct. des Le fonct. des e traitement Le traitement L'accueil  Linformation La
quallte proprete des équipements équipements  des DIT dans traltement des demandes lors des etla satisfaction
de vie des parties collectifs ~ dulogement  les PCousur delaDIT administratives contacts  Communication globale
dans le espaces communes les équip. et dans le log.  (hors trouble de
quartier extérieurs espaces ext. voisinage et
mutation)

26
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TOURSHABITATeN /'09 ; >+ CA130923_ 5

L . o . N
» La recommandation a un tiers (en %) sur une échelle de 0 a 10 5016 = 2019

Et si vous deviez donner une note de 0 a 10, 0 signifiant que vous ne
recommanderiez pas du tout votre bailleur a des membres de votre famille, a un

28,5
amis et 10 que vous le recommanderiez fortement ? 20.6 :
4
10,0 10,0 12,1 11,0
2 115 1107 1 14,2 4 11,7 3 ;%7 12.. 11.. 19 27 11.. 11.l
T T T T - T T T T T T
6 7 8 9 10

0 1 2 3 4 5
Détracteurs Passifs Promoteurs
@ NET PROMOTER SCORE = @ @
% PROMOTEURS - % DETRACTEURS
2022
Benchmark R3 :

NPS Benchmark Paramétré : -10
NPS Benchmark Métier : -7

H Promoteurs
B Passifs
m Détracteurs

Base totale interrogée 2022 : 1400 locataires. Les résultats des graphiques sont exprimés en % sur la base des clients ayant émis un avis (hors NR)
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Satisfaction globale (notes sur 10)

40

9,6
O DO _
@ © o
8,0 «@» @ TOURS
) - HABITAT
o oS
[ p L
j)( DO e Bailleurs du
T { {
-30 -20 0y [ 0 © 10 20 Benchnjar'k
ek ) ) . . paramétre
QO » D ©
Yo | @
= p @ @ Autres bailleurs
°o ® ) 70 Benchmark RD3
JED
) 0O
I ) Selit : I'axe horizontal représente le NPS obtenu par
chaque bailleur et I'axe vertical le niveau de
satisfaction globale concernant I'organisme
6,0

Recommandation (NPS compris entre -100/+100)

La représentation ci-dessus a été réalisée a partir des données recueillies par REGLE DE TROIS entre 2021 et 2022 aupres des locataires de 67 bailleurs
répartis sur le territoire national hors Ile-de-France.

28



o loa HLALTI Bop e kR AR HRB T tERcddes critéres de satisfaction

Tres
satisfait

Niveau de satisfaction (notes sur 10)

Peu
satisfait

16,6
Les basiques Selit : I'axe horizontal représente I'importance de chaque L'excellence
critére dans la satisfaction globale du locataire et I'axe
vertical son niveau de satisfaction sur ce critére
@ Echanges éq. prox./gardiens 9,0

@ Echanges mail

Echanges lors des visites| Conditions d'entrée

Amabilité et courtoisie g g Contacts

Info, comm. @ @ @ Echangestél Les conditions de vie
. Fonct. équip. P.C. Eeoute l" @ Compétence
upports internet ) - = 4 ,
Délais interv. techn. ascenseurs & o . Proprete log. EDL La proprete
g - - Trait. DIT P.C. esp. ext.
Qualité espaces publics P L t .
Fadiite RQPlog. & Sécurité ogemen
acilité contact ® @ L ! le |
- - @ Eatl ¢ éauip. EDL a resi ence/ e ogement et
Traitement demande admin. ~ Réactivité atlog. etequip. leurs équipements
Fonct. ascenseurs 6 . Propreté P.C e quip
Trait DITI Fonct. Accompagnement, conseil dem. admin.
ratemen °g- équip. log. _~ Qualité de vie quartier La prise en charge et suivi

[
Explications et suivi (DIT log.)

Propreté espacesext. s des demandes (DIT/DNT)

Les échanges, l'information et
la communication

5,0 Le bilan

4,0

Traitement trouble voisinage @

Les dettes . @ Traitement mutation Les priorités
_ Peu Influence sur la satisfaction globale - Tres
important important

Base totale interrogée 2022 : 1400 locataires. Les résultats des graphiques sont exprimés en % sur la base des clients ayant émis un avis (hors NR) 29
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TOURS HABITAT Paranﬁzgzhmarpzt?er Région Centre-Val de Loire
016 2019 2018 g 202 2022 2022 2022 2016 2019 2022
Sl s2 il s2
Effectifs interrogés au total > 1305 1300 1409 1300 1300 1400 11618 15534 16471
Les conditions de logement en général 6,9 - 6,7 - - 6,8 - 6,8 - ¥ 68 6,9
La qualité de vie dans le quartier 5,8 56 LY 59 [BEE 6,0 6,8 6.8 6,7
La qualité des espaces publics dans le quartier 6,8 - 6,6 - - - 6,2 7,0
Le sentiment de sécurité dans I'environnement proche 6,8 - 6,7 - - - - -
La propreté des espaces extérieurs de 'immeuble/du logement 6,2 - 5,6 - - 6,1 5,6 ¥ 6,1
La propreté des parties communes de I'immeuble 67 % 61 B 6,7 6,6 64 - 6,1 6,4
Le fonctionnement des équipements techniques des parties communes 69 ¥ 63 @& - b 63 62 @ - 7,0 6,8
Le fonctionnement des ascenseurs 6,7 - 6,8 - - - 71 7,3
QA. Les conditions d’entrée dans le logement - - L] - L] - - - 7,6 7,8
QA. La propreté du logement lors de I'emménagement 6,7 6,8 68 @ - L] - - 7,5 7,3
QA. L'état général du logement et des équipements lors de I'emménagement - - - - - - - 7,0
Le logement au global . 68 # - ¥ 69 - o - 7,0 73
Le fonctionnement des équipements du logement 6,4 6,4 6,5 63 % 60 % 69 7,0 6,7
Le traitement des demandes techn. dans les P.C. et espaces extérieurs - - 6,5 - - - - 7,0
QA. Les délais d'intervention suite aux pannes dans les ascenseurs - - - - - - - -
La qualité des explications et du suivi des demandes techniques pour le logement 6,3 - 5,4 - - 6,2 6,3 6,3 65 % 62 ® 65
Le traitement des demandes techniques pour le logement - - - - - 6,9 - 6,3 - - 6,8

30
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Effectifs interrogés au total >

Le traitement des demandes administratives

2019
2016 o
1305 1300

L'accompagnement et les conseils apportés par I'organisme pour trouver une solution - -

Le traitement des demandes liées aux troubles de voisinage
Le traitement des demandes de changement de logement
L'accueil lors des contacts avec I'organisme

La facilité a joindre les interlocuteurs

Leur écoute

Leur réactivité

Leur amabilité et leur courtoisie

Leurs compétences

Les échanges avec les équipes de proximité ou gardiens

Les échanges lors des visites a I'agence, I'antenne ou au point accueil

Les échanges par téléphone

Les échanges par mail ou courriel
L'information et la communication de I'organisme

Les supports internet en matiére d'informations et de services

Le rapport qualité/prix du logement

La satisfaction globale concernant I'organisme

E o

6,5

Net Promoter Score

) IIIIIIIIIII
) IIIIIIIIIII

-35%243076- 20 30913-Cﬁlf9923 5- DE

TOURS HABITAT
2019 o 2022 2022
s 2021 51 s2
1409 1300 1300 1400
3,4

-
®
P> D

- ® o
ui © ©

6,8 67 % 63

U-|IIIIIIIIIII
2 =D

&0
&)

2 =D
e €

&
L4

Benchmark R3

Paramétré Métier
2022 2022
- 4,2
7,6 ¥ 7,4
6,7 7,0
7,3 7,7
6,5 6,8
- 8,5
7,2 7,6
- 7,5
8,1 ¥ 381
7,9 7,9
7,4 7,4
- 7,3
7,4 73
-10 -7

Région Centre-Val de Loire

2016 2019 2022

11618 15534 16471
6,4
6,6

EN

(=)}
' < ' < ' '
o} [=}

L
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