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1- Enquéte de satisfaction

Pour améliorer la qualité du service rendu, les bailleurs sociaux se sont engagés au plan national, depuis
2003, a interroger leurs locataires, tous les 3 ans, afin de mesurer I'évolution de leur satisfaction dans de
nombreux domaines : la qualité de vie dans le quartier, la résidence, le logement ou encore les relations
avec le bailleur (communication, accueil...)

La société Aviso, a réalisé cette enquéte auprés d’'un échantillon de 923 locataires, représentatif du
patrimoine et de la population logée selon la méthode des quotas (Agences, ZRR / Hors ZRR, type
d’habitat, ancienneté locataires).

Les résultats ont fait 'objet d’'une présentation par cette société lors du CCL (Power Point joint en annexe).

Principaux indicateurs :
» Lasatisfaction globale des locataires du parc de I'Office64 est extrémement bonne : 86.7% des
locataires satisfaits dont 38,7% de locataires trés satisfaits.

» Un environnement attractif avec une satisfaction au niveau de la qualité de vie dans le quartier
de 80.4% (médiane départementale UR HLM : 75.4%)

Les locataires sont sensibles a la propreté du quartier et au stationnement.
Le ramassage des encombrants, la propreté de la voierie et des espaces publics et le stationnement sont
des points de vigilance pour les locataires. Cependant, ces thématiques étant sous responsabilité des
communes, I'Office ne dispose que d’une trés faible marge de manceuvre.

» Les locataires sont satisfaits de la qualité de leur résidence et des relations de voisinage a
hauteur de 76.3% (médiane départementale UR HLM : 71.3%)

lIs font remonter leurs attentes au niveau de la propreté des abords et des parties communes.

Pour les parties communes : le comportement des habitants, la fréquence et la qualité du nettoyage ainsi
que I'état de 'immeuble minorent la satisfaction.

Le plan de propreté et de proximité déployé en 2024 a pour objectif de renforcer la présence des
collaborateurs de I'Office64 sur le terrain ainsi que la surveillance de la bonne tenue des résidences
(ajustement de la fréquence pour plus d’équilibre entre le niveau de propreté et les charges locatives).

> 75,8% des locataires se sentent en sécurité de leurs résidences (médiane départementale
UR HLM 71.4%)



Cette enquéte fait ressortir la volonté des locataires que I'Office64 sécurise d’avantage I'accés aux
résidences (vigik, interphone, protection des parties communes...)

» Qualité du logement : 81.8% de satisfaction (médiane départementale UR HLM 79.1%)

La qualité des logements du parc de I'Office64 est appréciée des locataires. Deux composantes viennent
atténuer cette satisfaction :

e T'humidité, moisissure et infiltration dans les logements,

o [lisolation thermique.

» Equipements du logement: 78.6% de satisfaction (médiane départementale UR HLM 75.5%)

Les locataires sont satisfaits des équipements de leurs logements. L’insatisfaction des locataires porte
sur les modes de chauffage, équipements sanitaires, ou sur I'état des fenétres / menuiseries.

» Loyer & charges

Tres bon rapport qualité/prix. Les locataires insatisfaits sont ceux qui sont équipés d’une installation de
chauffage collectif en raison de leur impossibilité de maitriser leurs consommations.

> Les sollicitations

52.2% des locataires interrogés ont fait une demande au cours des 12 derniers mois (aux % techniques) ;
53% sont faites par téléphone et 27% par le portail locataire.
Le taux de réponse élevé (78%) permet a I'Office64 d’avoir un faible taux de relance.

> Evaluation du traitement de la demande

L’accueil des locataires ainsi que de I'organisation font partie des points forts de I'Office64 ; le suivi et le
traitement de la demande peuvent étre améliorés.

Il est important d’informer le locataire des actions mises en place pour traiter sa sollicitation ainsi que de
communiguer en cas d’absence d’intervention.

2- Plan de Proximité : Suivi déploiement + Restitution groupe de travail Tableaux d’affichage

Courant Janvier, un groupe de travail avec les représentants des locataires a travaillé sur la refonte
du tableau d’affichage. Le graphisme des notes ainsi que les informations ont été retravaillés.

6 notes composent le tableau d’affichage (cf PJ) :

Affiche récapitulant les régles de vie

Affiche sur le tri des déchets

Affiche récapitulant les informations pratiques

Affiche récapitulant I'interdiction de fumer dans les halls d'immeuble

Affiche récapitulant les fréquences de passage du personnel d’'immeuble en fonction des taches.
Affiche ponctuelle en fonction des besoins des résidences.

Les affiches sur les contrats de maintenance (cf PJ) vont étre insérées sur le Portail Locataire et
également au niveau du site internet de I'Office64.

Les associations ont fait part de leur souhait de pouvoir faire remontrer les problématiques rencontrées
par les locataires directement a ENGIE.

La prochaine réunion se déroulera le 12 Avril ; les associations ont été invitées.

3- CCLT : Rappel aux associations de communiquer les membres



Il est rappelé aux différentes associations I'importance de communiquer les membres qui composent les
3 CCLT.

4- Subvention aux associations : Rappel des régles définies dans le PCL signées par

I’ensemble des associations

Pour rappel, le Plan de Concertation Locative signé par 'ensemble des associations prévoit que « toute
association non représentée a 2 CCLP dans I’année ne bénéficiera pas de la participation annuelle
qui lui est allouée. Les sommes non versées seront reversées aux autres associations signataires
du plan».

Le PCL 2023-2027 a été signé en cours d’année 2023, cette régle s’appliquera pour la subvention de
2024 versée en 2025. |l est rappelé aux associations de veiller a la respecter.

5- Groupement de locataires : Validation du processus d’information auprés du CCL

lorsque I'Office est saisi par un groupement de locataires

Les locataires peuvent se réunir et former un groupement afin de porter les problématiques au niveau de
I'Office64.

Deux cas possible :
¢ Groupement sans solliciter une association de représentant des locataires

e ATlinverse ils peuvent également se mettre en groupement et solliciter I'aide d’une association de
représentant des locataires.

Lors du CCL du mois de Mars, il a été validé conjointement avec les associations que :

Dans le premier cas, I'Office64 gérera directement avec les locataires, sans informer les associations.
Dans le deuxieéme cas, en fonction de la nature, de 'importance de la sollicitation, il peut s’agir d'un CCLT
et par conséquent 'ensemble des associations seront conviées aux réunions.

Lors du prochain CCL du mois de Juin, les associations et I'Office64 feront des propositions sur quels
types de sollicitation impliquera la mise en place d’'un CCLT.

Dans tous les cas, il est rappelé qu'il est important que I'Office64 soit au courant des problématiques que
peuvent rencontrer les locataires. Il est arrivé des cas ou les communes ou encore les associations
connaissent la problématique rencontrée par les locataires avant les services de I'Office64.

6- Bourse d’échange de Logements

Plateforme mise en place au niveau de la Gironde en 2019, elle permet aux locataires du parc social de
s’inscrire, de présenter leurs logements, comme pour une annonce immobiliere avec photos, de
rechercher les logements qui correspondent a leurs attentes et afin de prendre contact avec d’autres
locataires afin de visiter leurs logements.

Elle a été lancée le 18 Mars au niveau de la région Nouvelle Aquitaine.

Au niveau du process, I'Office64 et les autres bailleurs n’interviennent qu’a partir du moment ou les
locataires se sont mis d’accord entre eux pour effectuer 'échange de logements.

Une vérification est ensuite faite en interne au niveau du service Prévention Sociale et Contentieux sur le
respect des obligations locatives (loyers a jour ou plan d’apurement respecté ; usage paisible du logement
et respect des obligations locatives...) ainsi qu'au niveau du Service Demande et Attribution de
Logements pour vérifier que le demandeur remplit les conditions d’attribution (respect des plafonds de
ressources, loyer adapté aux ressources, composition familiale adapté au logement).

Apres avis favorable des services, le locataire sera contacté pour qu’une visite conseil soit effectuée. Le
chiffrage de cette visite conseil sera adressé au futur attributaire du logement afin qu’il ait un avis éclairé
sur I'état du nouveau logement.
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A noter que seuls les travaux liés a la sécurité seront réalisés. En cas de départ, le locataire qui a bénéficié

de I'échange s’engage par conséquent a prendre a sa charge les éventuelles réparations locatives du
nouveau logement accepté.

Au niveau financier :

e Le loyer pratiqué a la relocation sera identique a celui du précédent locataire. Aucune hausse
relative a 'échange ne sera appliquée. Seules les provisions pour charges au titre des fluides et
du chauffage pourront étre revues en fonction de la composition familiale, méme si I'’échange
concerne un autre bailleur et ce conformément a la charge inter-bailleur.

o Le dépbt de garantie : Il n’y a pas de transfert. Le nouveau locataire doit en verser un nouveau.

Apres avis positif des deux locataires, 'échange du logement passera en CALEOL (au niveau de chaque
bailleur)

Au niveau de I'Office64, la campagne de communication a été lancée mi-Mars : Newsletters, SMS,
information sur le site internet.

7- Questions diverses

L’association CSF souhaite avoir des informations sur la gestion en flux.

Ce sujet sera mis a I'ordre du jour du prochain CCL.
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’Conduite de I'étude

923 locataires

i Du 11 au 29 Septembre 2023 inte rro éS
R Horaires d’appels : g
oo j . lundi au vendredi : de 15h30 & 20h30

« samedi: 10h a 15h

ﬂ&’ Equipe de 15 enquéteurs encadrée
Questionnaire de 9 minutes en moyenne

Echantillon représentatif du patrimoine et de
la population logée selon la méthode des
quotas par :

v Agences

«  Avis d’échéance ou e-mailing v ZRR / Hors ZRR
- Campagne SMS v Type d’habitat (collectif/individuel)
- Internet / extranet
+  Message vocal du CRC

Communication sur I'étude :

v Ancienneté locataires
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’ Structure de I'échantillon : quotas de représentativité

i
Population Echantillon
Agences Effectif % Effectif %
Béarn 3346 33,8 311 33,7
Centre Ouest 3797 38,3 354 38,4
Cote Basque Sud 2758 27,9 258 28,0
ZRR
ZRR 1070 10,8 100 10,8
Hors ZRR 8 831 89,2 823 89,2
Type d’habitat
Collectif 8962 90,5 836 90,6
Individuel 939 9,5 87 9,4
Ancienneté locataires
Moinsde 1 an 529 5,3 49 5,3
Entre 1 et 2 ans 1677 16,9 156 16,9
Entre 3 et5 ans 2293 23,1 214 23,2
Entre 5 et 10 ans 2168 21,9 202 21,9
Plus de 10 ans 3234 32,7 302 32,7
TOTAL 9901 100,0 923 100,0
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Evaluation globale

TCA43. Au final, diriez-vous que vous étes (...) de votre bailleur ?

Base : ensemble des locataires

Base

897

PAS SATISFAIT
Pas du tout / Plutot pas

13,3%

38,7

SATISFAIT
Plutot / Trés

86,7%

® 0

»Jd
I &
Benchmark Benchmark
UR HLM AViso
81,1% 78%

*

Une satisfaction globale extrémement solide et supérieure au marché.
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’Qualité de vie dans le quartier

+  TC1. Concernant la qualité de vie dans votre quartier vous en étes (...) ? TC2 a TC7. Plus précisément, parmi les éléments suivants, diriez-vous que
vous étes (...) :
Base : ensemble des locataires o
PAS SATISFAIT SATISFAIT r e @
Bases  Pas du tout / Plutot pas Plutot / Tres Benchmark Benchmark

Qualité de vie dans le quartier 914 19,6% 80,4% 75,4% 76%

Services et équipements de proximité 903 18,4% 9,094/ 386 43,0 81,6% 83,8%
fnaémn:;s;ii des déchets et ordures 904 21,8% 78,2% 76,4%
Tranquillité dans le quartier 920 22,9% 36,2 40,9 77,1% 72,9%
Ramassage des encombrants 720 27,6% m 72,4% 69,3%
Propreté de la voierie et des espaces

oublics 913  30,1% 41,8 28,0 69,9% 64,4%
Stationnement 861 31,6% 32,1 36,4 68,4% 70,3%

*

Un environnement attractif avec des locataires sensibles a la propreté du quartier et au stationnement.
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Qualité de la résidence et relations de voisinage

#  TC9. Globalement, étes-vous (...) de la résidence dans laquelle vous habitez ?
Base : locataires qui habitent dans un logement collectif

PAS SATISFAIT SATISFAIT r i @
Bases  Pas du tout / Plutot pas Plutot / Trés Benchmark Benchmark
Résidence 834 23,7% 42,4 33,8 76,3% 71,3% 70%

TC10 a TC14. Plus précisément, parmi les éléments suivants, diriez-vous que vous étes (...)
Base : locataires qui habitent dans un logement collectif

Tranquillité au sein de la résidence 830 23,1% 37,0 76,9% 72,2% -

Fonctionnement général des équipements
g quip 823 24,2% 44,7 31,1 75,8% 73,1% 73%

de l'immeuble

Relations de voisinage 799 25,8% m 74,2% 76,8% -
38,0 32,6 70,6% 64,3% -

Propreté générale des abords de

826  29,4%

I'immeuble
Propreté générale des espaces communs o - 0

153 19,8 36,4 ) , -
de la résidence 825 35,0% 65,0% 68,0%

Maitrise technique des équipements dans les parties communes avec des attentes

ciblées sur |la propreté des parties communes intérieures et extérieures.
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'Raisons d’insatisfaction de la propreté des espaces communs

-
TC15. Votre insatisfaction sur la propreté des espaces communs vous I'expliquez surtout par...
Base : 289 locataires insatisfaits de la propreté des espaces communs — réponses assistées

0 35,0% des locataires ne sont pas satisfaits de la propreté des espaces communs

UNiON
REGIONALE HLM J
EEEEEEEE -AQUITAINE -

-

Benchmark Benchmark

Qualité du nettoyage _ 19,4% 21.4%
¢ Fréquence du nettoyage NG 30.4% 18,9%

Part du
bailleur :

59,5%

b

PR ]
WX
LAY

@- 559% Etat de I'immeuble 9,7% 10,6%
Benchmark - -~
,“m . 34,9% 44,7% 42%
Autres I 1,4% 0,3%
N5P 4,2% 4,4%
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Sécurité de la résidence

«  Op7. A propos de la sécurité au sein de votre résidence, étes-vous (...) ?

Base : ensemble des locataires

Sécurité au sein de la résidence

PAS SATISFAIT

UNiON
SATISFAIT r NOUVELLE ARUTAE

Bases  Pas du tout / Plut6t pas Plutot / Tres Benchmark

823  24,2%

Op8. Pourquoi étes-vous insatisfait de la sécurité ?
Base : 199 locataires insatisfaits de la sécurité dans la résidence

Incivilités

Voisinage

Occupation des halls

Dégradations

Parkings non sécurisés et/ou occupés
Trafics

Local vélo non sécurisé et/ou occupé
Caves non sécurisées et/ou occupées
Autres

Ne se prononce pas

-~
-~
~~
-~
~
-~
~~
~
-~
-~
-~
~
-~
-~
-~
~
-~
~
-~
~
~
~
~
~
~
~~
~

° P o
Attente des locataires sur la sécurisation des acces
aux résidences.
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’Quallte du logement

TC16. Globalement, étes-vous (...) de votre logement ?
Base : ensemble des locataires

PAS SATISFAIT SATISFAIT r i @
Base  Pas du tout / Plutot pas Plutot / Tres Benchmark Benchmark
Logement 920 18,2% 1 38,3 43,6 81,8% 79,1% 80%

TC17. Pour quelles raisons étes-vous insatisfait de votre logement ?
Base : 167 locataires insatisfaits du logement

— o e o o e e e e e e e e M e e e ~

Insonorisation / confort acoustique — 16,8%
Aménagement _ 12 9%

Consommation d’énergie - 4,2% \\
Superficie . 3,6% AN
Présence de nuisibles . 3,6% T~

"o
Localisation . 3,0% i

. Sensibilité des locataires aux composantes
Nombre de piéces . 2,4%

hermi isolation du logement.
Autres . 3.0% thermiques / isolation du logement

Ne se prononce pas 6,0%
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Equipements du logement / Loyer & charges

#  TC18. Concernant le fonctionnement général des équipements de votre logement, vous en étes (...) ?
Base : ensemble des locataires

PAS SATISFAIT
Bases Pas du tout / Plutot pas
Fonctionnement général des équipements
918  21,4% 8,8 12,5 46,9 31,7

du logement

TC19. Quels sont les équipements dont vous n’étes pas satisfait ?
Base : 196 locataires insatisfaits des équipements du logement

|
Chauffage / chauffe-eau / cumulus / ballon d’eau chaude | _ 47,4%

|
|
|
: Equipements sanitaires _ 24,0%
|
|

~—

Etat des fenétres / menuiseries : _\ 22,4%

@

UNiON
REGIONALE HLM

SATISFAIT v
Plutot / Tres Benchmark Benchmark
78,6% 75,5% 72%

*

Installations électriques
Plomberie/robinetterie
Revétements de sols / papiers peints / peintures

Isolation phonique, thermique

Confirmation des attentes sur le chauffage en

XTI
R

I 20.4%

I 163%

I 155

interaction avec les fenétres auxquelles

s’ajoutent les sanitaires.

Ventilation / VMC - 8,7%
(o @ Type de chauffage
PAS SATISFAIT SATISFAIT | |eowe ’
Bases  Pas du tout / Plutét pas Plutot / Tres Benchmark | Benchmark Collectif Individuel
(119) (804)

Montant du loyer (sans les charges) 908 15,3% Hm 84,7% 76,5% 77%
78,9% @ 85,5%
Montant des charges 880  29,3% 70,7% 58,9% 59% 64,8%  71,5%
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@ profil qui sollicite le plus

Taux de sollicitation et motif de la demande

o
TC26. Avez-vous fait une demande a votre bailleur au cours des 12 derniers mois ?
Base : ensemble des locataires I. ONioN @
Benchmark = Benchmark
. K 52,2% des locataires ont fait une demande au cours des 12 derniers mois. 48,5% 45%
TC27. Quel était le motif de cette derniere demande...
Base : 482 locataires ayant fait une demande
'l' ----------------------------------------------------------------------------------------------- \|
DEMANDE i Intervention dans le logement _ 59,3% i
‘ TECHNIQUE ] i
1 1
74:7% H Intervention dans les parties communes - 15,4% I
) 1
\ ,I
/_-:::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::\
DEMANDE { Changement de logement ou garage - 11,6% E
- 1
1 i—= ADMINISTRATIVE - i
— 1
[v) 1 1
16,0% :‘ Demande liée au loyer, aux charges l 4,4% E
e e e e e e . J
Troubles de voisinage / problémes de tranquillité 7,7%
TN Ne sait pas 1,7%
Benchmark 2 r REGIONALE HLM @
* Demande Technique : 69,7% 63%
* Demande Administrative : 23,6% 31%
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Canal de la demande

-
Op14. Quel moyen avez-vous utilisé pour faire cette demande, en premier, parmi les choix suivants ?
Base : 482 locataires ayant fait une demande
Numérique : 26,6%
/‘ RN
// =
e
e
e
//
///
e
e
e
‘/
7,1% . 6.6% 7,5%
3,5% ®. o =
il B N NP d5%
En vous déplagant dans Demande adressée au Par e-mail Par courrier Via le site internet
les locaux du bailleur personnel de proximité
r lIT.QJE‘(i;?C’;‘NALE HLM
12,3% 4,1% 58,5% 10,1% 6,6% 7,0%
Benchmark

*

Complémentarité et efficacité des composantes de la proximité avec la

concentration de 80% des demandes entre le téléphone et le digital.
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Selon le motif de la demande:
/" Technique parties communes (86%)

Réponse a la demande et taux de relance

-~ g Technique logement (82%)
Op16. Avez-vous eu une réponse a votre demande ? Il Administratif-Loyer, charges (76%)
Base : 482 locataires ayant fait une demande I Voisi /T Ver, '//'tg(707) 0
/’ oisinage ranquiliite 0
Mutation (57%) | B &
// Benchmark Benchmark
* ou G 0% 68,9% 71%
Non, vous n’attendiez pas de réponse ‘ 0,2% 0,8%
Non, pas encore la demande est trop récente I 3,3% 4,9%
Non, pas de réponse du tout - 17,8% 25,0% 28%
Ne sait pas 0,6% *

Un taux de réponse élevé ...

Op17. Avez-vous di relancer votre bailleur pour obtenir une réponse ou pour que votre demande soit traitée ?
Base : 482 locataires ayant fait une demande

UNiON
REGIONALE HLM
NOUVELLE-AQUITAINE

Benchmark Benchmark

0 43,6% des demandes ont fait I'objet d’une relance 46,1% 49%

*

... permettant d’éviter les relances.
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Evaluation du traitement de la demande

~ TC33. Globalement, concernant cette =
demande, vous étes.. TC28. a TC32. PAS SATISFAIT SATISFAIT r REGIONALE HLM @
Concernant cette demande, étes-vous (..) ? Bgses  pas du tout / Plutdt pas Plutot / Tres Benchmark | Benchmark

Base : locataires ayant fait une demande

Qualité de I'accueil 289 13,5% 9 394 47,1 86,5% 85,6% -

Amabilité des interlocuteurs 292 18,5% 81,5% 82,2% 84%
Facilité d’accés au bon interlocuteur 291 22,0% m 78,0% 67,9% 71%
Clarté des réponses 366  24,6% m 75,4% 75,9% 71%

Z:::;E:: de la compréhension de la 291 26,1% = 35,1 73,9% 71,4% i
Rapidité des réponses apportées 363 28,9% 37,5 33,6 71,1% 68,3% 66%
Suivi de la demande 357 36,1% m 63,9% 64,3% 50%
Traitement de la demande 354  37,0% 21,5 155 316 31,4 63,0% 65,3% -

*

Une exigence constante des locataires sur le suivi de leurs demandes.
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Intervention suite a la demande

TC35. Y a-t-il eu une intervention suite a votre demande ?
Base : 360 locataires ayant une intervention technique

Oui, les travaux sont terminés

Les travaux sont en cours ou programmés

Non, il n'y a pas eu d'intervention

Ne sait pas

TC36. Vous a-t-on expliqué pourquoi il n’y aurait pas d’intervention ?
Base : 139 locataires qui n’ont pas d’intervention prévue

@ |

Benchmark

64%

UNiON
REGIONALE HLM
NOUVELLE-AQUITAINE

Benchmark

56,7%

8,3%

Taux d’intervention :

> Q o
/)\: 53,1%

38,6%

*

Nécessité de justifier toute absence d’intervention.

Ne se prononce pas
3,6%

Oui
30,9%

* Qui et vous étiez d’accord : 10,8%
* Oui mais vous n’étiez pas d’accord : 20,1%

UNiON
REGIONALE HLM
NOUVELLE-AQUITAINE

Benchmark

68,1%

Non
65,5%
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Evaluation de la qualité de l'intervention

“  TC37 a TC39. Concernant cette intervention, étes-vous (...) ?

Base : locataires avec une intervention réalisée dans leur logement
PAS SATISFAIT SATISFAIT f el @
Bases  Pas du tout / Plutot pas Plutot / Tres Benchmark Benchmark
Respect de la date de rendez-vous 109 11,0% H 26,6 89,0% 87,8% 81%
Qualité de I'intervention 107 11,2% H 29,9 58,9 88,8% 85,8% }

Rapidité de I'intervention 112 17,0% m 83,0% 80,8% -

*

Une qualité d’intervention tres bien évaluée.
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Information et communication

< Tcao. Globalement, concernant I'information et la communication de votre bailleur étes-vous (...) ?
Base : ensemble des locataires

UNiON
REGIONALE HLM
NOUVELLE-AQUITAINE

PAS SATISFAIT SATISFAIT
Base  Pas du tout / Plutot pas Plutot / Trés Benchmark

Information et communication 885 19,8% 80,2% 77,8%

Une communication efficace du bailleur a enrichir d’un

retour aupres des locataires en cas de demande. O Pas de réponse a la demande (60%)

A relancé le bailleur (67%)

Op23 a Op24. Plus précisément, que pensez-vous...
Base : ensemble des locataires

UNiON
REGIONALE HLM
NOUVELLE-AQUITAINE

PAS SATISFAIT SATISFAIT
Bases Pas du tout / Plutot pas Plutot / Tres Benchmark

Inf ti di ibl |
Clarté dc?s informations donn(-ees sur les 644 28,7% m 71,3% 70,0%
travaux a la charge des locataires

*

Message attendu sur la prise en charge des travaux locatifs pour diminuer les
sollicitations, les relances et augmenter la satisfaction.

@

Benchmark

75%

@

Benchmark
81%

61%
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Le journal des locataires

> 4

Op26. Le lisez-vous ?
Base : 527 locataires qui regoivent le journal

Op25. Recevez-vous le journal des locataires de votre bailleur ?
Base : ensemble des locataires

I
I
I
I
NSP |
. 4,1% | L
Ne connait : Systématiquement - 32,6% Taux de
pas L_e;‘;“”a/ \ | lectorat :
, /70
: Occasionnellement - 34,7% 67,3%
I
I
Taux de : Rarement 14,6%
/ ~~ pénétration |
Non 57.2% | UNiON Soit env. 38%
0 i 0 REGIONALE HLM ‘
33,0% ’ : Jamais - 17,3% r des locataires
| Benchmark de I’Office 64
: Ne se prononce pas  0,8% 70,9%
I
I
Op27. Etes-vous (...) de son contenu ?
Base : locataires qui lisent le journal
PAS SATISFAIT SATISEAIT | Lsasn @
Bases  Pas du tout / Plutét pas Plutdt / Tres Benchmark Benchmark
Contenu du journal 393 10,7% E 64,4 24,9 89,3% 87,8% -
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Espace client locataire

® Les profils qui utilisent davantage

NSP I'espace client locataire
# 0p30. Utilisez-vous votre espace client locataire ? 2,1%
Base : ensemble des locataires
UNiON
| R &
-+ Oui Benchmark Benchmark
o . o
Promouvoir I’espace locataire... 43,1% 29,3% 57%
Non
54,8%

Op31. Pour quels motifs I'utilisez-vous ?
Base : 398 locataires qui utilisent I’espace client locataire

Question a choixo
multiples

Demandes administratives / dépo6t de documents _ 48,5%

Demandes techniques
Demande d’information / demande de contact
Suivi du compte locataire

. * Paiement du loyer
... dont les usages sont multiples...

PAS SATISFAIT

Base  Pas du tout / Plutot pas

Espace client locataire 395

14,7%

*

... et avec un fort potentiel d’attractivité.

I 28,5%
I 33,4%
I 31,9%
I 27,1%

SATISFAIT
Plutot / Tout a fait

5196 438 41,5 85,3%
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Rappel de la satisfaction globale
Base : ensemble des locataires

UNiON
REGIONALE HLM |
NOUVELLE-AQUITAINE »

-

PAS SATISFAIT SATISFAIT

Base  Pas du tout / Plutot pas Plutot / Tres Benchmark Benchmark

UR HLM Aviso

./0\ Les résultats de cette étude 2023 font de I'Office 64 un bailleur de référence en termes de satisfaction
" | locataires sur son territoire, régionalement et nationalement en regard des standards de la profession.
C()jFIfLCE_ 64 Dans ce contexte d’évaluation, les ambitions du bailleur seront de maintenir ce niveau d’excellence.
e ['Habitat
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Présentation CCL du 6 mars 2024

Rédigée par Frédéric PIETRIGA / frederic.pietriga@aviso.fr
Réf. : 2023/12404
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TABLEAU D'AFFICHAGE

HALL RESIDENCE
AVANT

(e e hdR

AR N~
E= a1 les
(= oili—
[ = @f

o oo
bl

A metire doms
A\ eremiemee
1 o legnttes
en plastique pots deyoarts

DECHETTERIES

ANGLET BAYONNE
17 Avenue de I'Adour Rue Corsail
ZA St Frédéric

Dechptiore Ouvert
u hund 3 samedi de BhD

1200, sauf e 17 ma, e 25
acomre etie 17 jarver

W
SEHCESS

OFFICE 64 de 'Habitat AGENCE CENTRE OUEST
S allde de Laptano 5 ailée Laplane
Cs.88531 64100 BAYONNE
64185 BAYONNE cedex 0559438654
SR s Praiporisaiiedopeirrohy

ANGLET — « Bonne fontaine »

Mme Jodlle RICHE, responsable d'immeuble
Présente sur place Jo Lundi et Mercredi de 9h15 5 12h15
Lo Mardi-Jeudi-Vendredi de Bh15 4 12h15
& 06.07.1567.92

N* D’ASTREINTE : & 05.59.43.86.84
(le 50ir et & woek-end, en cas d'urgence technique grave)

Maintenance des appareils a gaz et dispositifs de ventilation
Sociéts ENGIE HOME SERVICES | B 05.59 42.49.02
Maintenance de la robinetterle ;

Société CGES B 0559519927

E

POMPIERS : 18
SAMU : 15

Représentants des Locataires
Membres du Conseil d'Administration et du Conseil de Concertation Locative

M. Roger KUBLER Mme Josiane LAFAURIE M. Plerra MENDIBOURE M. Mohamed
TALAALOUT

FLC cLey AFL

L
0608846784 0611200858 05595006 68 0559271956

ficBlfictr alet@winydoalr babsckv.on Mearanenc

Autres Associotions Membres du Conseil de Concertation Locative

Mme Maider JAUREGUIBERRY Mm Sylvie SERRE

AroC
0661

I'OFFICE64 de I'Habitat

ENTRETIEN DES PALIERS ET ESCALIERS

ENTREE " 2.4

Palier ot escalier du 3'™ au 2*™ étage

Du 1% au 08 inclus. Locataire du logement n* 14

Ou 09 au 16 inclus L

Du 17 au 24 inclus LR

Du 25 au 30 (31) inclus 11

Palier ot escalier du 2™ au 1 étage :

DU 1 au 08 inclus.

Du 08 au 18 inclus.

Du 17 au 24 inclus. # A

Locataire du logement n* 10
LIS
n* 08
Du 25 au 30 (31) inclus . o) . n* 07
Palier et escalier du 1* étage au rez-de-chaussée
Du 1% au 08 inclus Locataire du logement n* 06
Du 09 au 16 Incluis LR LR
Du 17 au 24 inclus G 104
Du 25 au 30 (31) inclus p n' 03
Paller du rez-de-chaussés :
Du 1" au 15 inclus Locataire du logement n° 02
Du 16 au 30 (31) inclus LT LT

AFIN QUE LE GROUPE IMMOBILIER CONSERVE SON CARACTERE AGREABLE,

Panneaux d’affichage

Le panneaux 6 volets :

- Les notes obligatoires :
o Interdiction de fumer : Wy
o Infos pratiques et les :

IL CONVIENT QUE CHAQUE LOCATAIRE RESPECTE SON TOUR D'ENTRETIEN
Svie serre @dglp finances gouy fr

OFFICE 64
de UHabitat

) i LE BIEN ETRE DE TOUS DEPEND
coordonnées des représentants ] DE LA BONNE VOLONTE DE CHACUN
des locataires

- Les notes permanentes :
o  Consignes de tri
o  Le bien vivre ensemble
o Lesfréquences de passage
- Les notes temporaires: 1
emplacement

LE RESPECT DE QUELQUES REGLES
PARTICIPE A L'’AMELIORATION DU CADRE DE VIE

NOTE i e
PONCTUELLE

Fumer ici vous expose a une amende forfaitaire de 68€
ou & des poursuites Judiciaires,

Pour arréter de fumer, faites-vous aider en appelant le :
39 89 o

L'adhésion de chacun & ces recommandations doit permetire:
15€/min depuis un poste (ixe, Tabac Info Service)

4 tous les locataires de vivie dans des condiitions phus agréabies.




TABLEAU D'AFFICHAGE
HALL RESIDENCE
APRES

Panneaux d’affichage
Le panneaux 6 volets :
- Les notes obligatoires :
o Interdiction de fumer
o Infos pratiques et les
coordonnées des représentants
des locataires
- Les notes permanentes :
o  Consignes de tri
o  Le bien vivre ensemble
o Lesfréquences de passage
- Les notes temporaires : 1
emplacement

\ compagnons
OFFICE 64 batisseurs

de ['Habitat

LES MERCREDIS 13 et 20 SEPTEMBRE
De8ha17h

Allée Victor Gabriac
(entre les résidences Camou et Pyréne)

En partenariat avec [OFFICEB4,les Compagnons Batisseurs vous proposent un
chantier participatif de :
Construction de mobilier et de jardiniére en bols de palette

Ateliers Gratuits Ouverts aux locataires de OFFICEG4

yeneZ
1
pombreux:

Repas du midi & partager sous forme d’auberge espagnole

Vous habitez dans un immaubls collectf,

o
. votre tranquillité st votre sécurité
veillez 3 suivre las recommandatians suivantes.

INTERDICTION DE FUMER

Fumer ici vous expase a une amende forfaitaire de 68€
oM des poursuites judiciaires.

Décret n® 2006-1386 du 15 novembre 2006 fixant les conditions
drapplication de lnterdiction de fumer dans les lieux affectés
3,un usage collectif.

Pour arréter de fumer, faites-vous aider en
appelant le 3989 (0.15€/min, depuis un
poste fixe, Tabac info Service)

Lors d'éwénements ou de sinistres graves, alertez en priorité les services publics
prévenez les services de IOFFICEG4.

SAPEURS
POMPIERS

Eﬂ GIDF

18 15 080047 3333

URGENCE GAZ

Du lundi au vendredi & partirde 17h et jusqua Bh30 le landemain matin
Les jours fériés et le week-end du vendredi 3 17h jusquau lundi Bh30

Maintenance des appareils 3 Gaz - dispositif de ventilation - robinetterie
Astreinte du lundi au vendredi de 1h30 3 7h30 et e week-end 08.77.40.05.66

www.monespacelocataire.officef4.fr

Numéro dédié locataire 05.59.43.86.54

5 allée de Lap|ans - 64100 BAYONNE

Dulundi au vendredi de 8h30 412h30 ot uniquement sur RDV de 13h30 417H00

«Membres du Conseil dAdministration et du Conseil de Concertation Locative

Mme Fabi DA) et M. iste DICER (ALDA) : 07778689 23
info@alda.eus

Mme Miarie-Pierre FREGEAC (CLCV): 09 86 5713 48 babgelevarg

Mme i

“Autr i bres du Consell Locative
M. Frangols PEREZ + 06.76.61.54.91

Mme Hélene RUBY (FL 95 55 67 helene. ica
M. Mohamed TALAALGUT [AFL) : 0787 28 7188 afl localaire@orange.
Mme Christine DEGUILHEM (CNL) 05 53 5563 40 cnlf 4@wanadoo.f1
Mme Jane KREKEL £05 59 4 2193 i

Retiouvez tous vos services et contacts (5] |
sur votre PORTAIL LOCATAIRE
www.mones pace locataire.office 64.ft

A

STATIONNEMENT PLACES HANDICAPEES

L'OFFICE64 déplore le comportement de certains locataires qui stationnent
abusivement leurs véhicules sur les places handicapées de la résidence.

« Etre titulaire d'une carte de stationnement pour personnes handicapées et
Fapposer sur le pare-brise.

CARTE MOBILITE INCLUSION
Stationnement parsonnes haidicapdes
oot s 01012017 e iy Polatl
e e 00000 123456789,
Copsef dégariementsl X0

Siguatiin

Se garer sur une place handicapée est assimilable & un stationnement
génant, a savoir vous risque:
© une amende forfaitaire de 135€ (majorée & 375€) en vertu de
ras 417-11 du code d 3
o une mise en fourriére.

liq btre pour r,
isemble, votre sécurité et votre tranquillité.

DO — MAISON OSPITALIA
Entrée. Tranche 1 - Bdsment A - Escaler 01
105 route 99 makcamo

4320 ANCILLE

ot s
Réftrentsecteun 5085 _ SANCHEZ Patrica
Référent admin, £ 3175 _ LE MABEC Mare cesde:
Prestataie eniretien : WA Hetizyage.

4 Abords | Accés d'immeuble

1 fois par mois

Halls

1 fois par mois

& Escaliers

1fois par mois

Paliers | Coursives

1 fois par mois

[ caves

i Espaces extérieurs

1 fois par mois

1 fois par mois

TRI DES DECHETS : MODE D'EMPLOI

INFO TRI DECHETS

— TOUS L

ORDURES
MENAGERES

ETXE
HONDAKINAK

T PAPIERS SE TRIENT 1

# S

Lundi et Yendiedi.14h00-17h00
Mercredi et Samedi : 09h-12h00 /
14h00-17h00

Mexcredi : 09h00-12h00
Samedi : 09h00 - 12h00 / 15h00 - 19h00




Charte graphique a établir

. * REMFORCER NOTRE PRESENCE

e Des services de proximité harmonisés et généralisés au sein de toutes nos résidences
e Un personnel de terrain impliqué et engagé sur tout le territoire

Themes de notes :

- Absence et remplacement des personnels d'immeubles : sms ou mail, tableaux
numériques

- Mise en place d’un Pl ou nouvelles sté de nettoyage : tableau affichage ou tableau
numérique

- Planning de fréquence de nettoyage

FAVORISER LE LIEN

e Le bien vivre ensemble développé par des animations de quartiers

¢ Un dialogue engagé avec les locataires et leurs représentants pour répondre au mieux a leurs
besoins

¢ Une connexion et des interactions favorisées par un accompagnement individualisé au numérique

Thémes de notes :

- Affiches sur les animations et projets (chantiers, jeunes, bricobus, jardins, ateliers...):
conservation de la charte graphique + picto

- Affichage pour des réunions en pied d’'immeuble, ateliers pédagogiques

- Inaugurations , immobilisations places parking ou espaces commune pour un
événements

AMELIORER VOTRE CONFORT

ET YOTRE CADRE DE VIE

¢ Une veille technique périodique opérée par notre personnel de terrain
(entretien, maintenance et bonne tenue des batiments...)
¢ Un traitement et un suivi optimisés des travaux réalisés dans les résidences

Thémes de notes :

- Notes infos travaux, passage entreprises : sms, mail et tableaux affichage
- Visites techniques de logements : sms mails courriers

- Infos liées aux réhabilitations : affichage

¢ Des moyens d’information diversifiés (SMS, courriers, mailing, site internet, affichage...)
¢ Une communication simplifiée et un accés aux services personnalisé (Portail Locataire, numéro de téléphone
dédié, visio)

Themes de notes :

- Infos ouvertures et fermetures des agences

- Affiches sur le portail locataire

- Fiches d’info pratiques sur nos points de contacts, les numéros d’urgence : tableau d’affichage et
numérique

AR

* Une présence active sur le terrain en lien avec les partenaires locaux
® Des actions de sensibilisation (respect des régles de vie en collectivité, éco-citoyenneté, tri des déchets...)

Thémes de notes :

- Rappel au reglement intérieur

- Tri des déchets

- Notes sur le cadre de vie, stationnement, jeux d’enfants, prévention des risques et sécurité, hygiene



NHpagRe Proximite © DE PROXIMITE
POUR
© DE SERENITE

RENFORCER LA
TRANQUILLITE

RENFORCER
ADAPTER NOTRE

NOTRE -
- AMELIORER
PRESENCE yoTRE CONFORT FAVDRISER  COMMUNICATION RESIDENTIELLE
«Desservicesgepeomné ET YOTRE CADRE A VOS BESOINS ET LE RESPECT
"";"‘;““'m"’ DEVIE + Lo Blen vivre ansemdle
e évatoppé par des . o * Une pr active sur
L % Ut i - animations de quartiars w“ﬂ“ s terrain on Uen avec les
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OFFICE 64
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Retrouvez les informations sur www.officeé4.fr



Campagne Incivilités
Affiche A3 © DE RESPECT POUR

© DE SERENITE
© DE RESPECT POUR

© DE SERENITE

ST P L'OFFICE&4 S'OPPOSE A
TOUTE FORME D'INCIVILITE

Punies par la loi

ST.P L’'OFFICE64 S’OPPOSE A
TOUTE FORME D'INCIVILITE

Punies par la loi
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