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1- Enquête de satisfaction 

Pour améliorer la qualité du service rendu, les bailleurs sociaux se sont engagés au plan national, depuis 

2003, à interroger leurs locataires, tous les 3 ans, afin de mesurer l’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 enquête auprès 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 l’objet d’une présentation par cette société lors du CCL (Power Point joint en annexe). 

 

Principaux indicateurs :  

➢ La satisfaction globale des locataires du parc de l’Office64 est extrêmement bonne : 86.7% des 

locataires satisfaits dont 38,7% de locataires très 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 à 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, l’Office ne dispose que d’une très faible marge de manœuvre.  

 

➢ Les locataires sont satisfaits de la qualité de leur résidence et des relations de voisinage à 

hauteur de 76.3% (médiane départementale UR HLM : 71.3%) 

Ils 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 l’état de l’immeuble minorent la satisfaction.  

Le plan de propreté et de proximité déployé en 2024 a pour objectif de renforcer la présence des 

collaborateurs de l’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%) 
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Cette enquête fait ressortir la volonté des locataires que l’Office64 sécurise d’avantage l’accès 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 l’Office64 est appréciée des locataires. Deux composantes viennent 

atténuer cette satisfaction :  

• l’humidité, moisissure et infiltration dans les logements, 

• l’isolation 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 l’état des fenêtres / menuiseries. 

 

➢ Loyer & charges  

Très bon rapport qualité/prix. Les locataires insatisfaits sont ceux qui sont équipés d’une installation de 

chauffage collectif en raison de leur impossibilité de maîtriser leurs consommations.  

 

➢ Les sollicitations  

52.2% des locataires interrogés ont fait une demande au cours des 12 derniers mois (aux ¾ techniques) ; 

53% sont faites par téléphone et 27% par le portail locataire.  

Le taux de réponse élevé (78%) permet à l’Office64 d’avoir un faible taux de relance. 

 

➢ Evaluation du traitement de la demande 

L’accueil des locataires ainsi que de l’organisation font partie des points forts de l’Office64 ; le suivi et le 

traitement de la demande peuvent être améliorés.  

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

communiquer 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 règles de vie  

• Affiche sur le tri des déchets 

• Affiche récapitulant les informations pratiques 

• Affiche récapitulant l’interdiction de fumer dans les halls d’immeuble 

• Affiche récapitulant les fréquences de passage du personnel d’immeuble en fonction des tâches.  

• Affiche ponctuelle en fonction des besoins des résidences.  

 
Les affiches sur les contrats de maintenance (cf PJ) vont être insérées sur le Portail Locataire et 
également au niveau du site internet de l’Office64. 
Les associations ont fait part de leur souhait de pouvoir faire remontrer les problématiques rencontrées 
par les locataires directement à ENGIE.  
La prochaine réunion se déroulera le 12 Avril ; les associations ont été invitées.   

 

3- CCLT : Rappel aux associations de communiquer les membres 
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Il est rappelé aux différentes associations l’importance de communiquer les membres qui composent les 
3 CCLT.  
 

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

l’ensemble des associations 

Pour rappel, le Plan de Concertation Locative signé par l’ensemble des associations prévoit que « toute 
association non représentée à 2 CCLP dans l’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 règle s’appliquera pour la subvention de 
2024 versée en 2025. Il est rappelé aux associations de veiller à la respecter.  

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

lorsque l’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 
l’Office64. 
 
Deux cas possible :  

• Groupement sans solliciter une association de représentant des locataires  

• A l’inverse ils peuvent également se mettre en groupement et solliciter l’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, l’Office64 gèrera directement avec les locataires, sans informer les associations. 
Dans le deuxième cas, en fonction de la nature, de l’importance de la sollicitation, il peut s’agir d’un CCLT 
et par conséquent l’ensemble des associations seront conviées aux réunions. 
 
Lors du prochain CCL du mois de Juin, les associations et l’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 l’Office64 soit au courant des problématiques que 
peuvent rencontrer les locataires. Il est arrivé des cas où les communes ou encore les associations 
connaissent la problématique rencontrée par les locataires avant les services de l’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 immobilière avec photos, de 
rechercher les logements qui correspondent à 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, l’Office64 et les autres bailleurs n’interviennent qu’à partir du moment où les 
locataires se sont mis d’accord entre eux pour effectuer l’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 à 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).    
 
Après 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 l’état du nouveau logement.  
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A noter que seuls les travaux liés à la sécurité seront réalisés. En cas de départ, le locataire qui a bénéficié 
de l’échange s’engage par conséquent à prendre à sa charge les éventuelles réparations locatives du 
nouveau logement accepté.  
 
Au niveau financier :  

• Le loyer pratiqué à la relocation sera identique à celui du précédent locataire. Aucune hausse 

relative à l’échange ne sera appliquée. Seules les provisions pour charges au titre des fluides et 

du chauffage pourront être revues en fonction de la composition familiale, même si l’échange 

concerne un autre bailleur et ce conformément à la charge inter-bailleur.  

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

 
Après avis positif des deux locataires, l’échange du logement passera en CALEOL (au niveau de chaque 
bailleur) 
 
 
Au niveau de l’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 à l’ordre du jour du prochain CCL.  

 



Office 64 de l’habitat – Satisfaction Locataires & étude miroir 2023 - Rapport d’étude /2023-12404 – page 1

Satisfaction Locataires
Mesure 2023

www.aviso.fr

Présentation CCL du 6 mars 2024
Rédigée par Frédéric PIETRIGA / frederic.pietriga@aviso.fr

Réf. : 2023/12404

mailto:frederic.pietriga@aviso.fr


Office 64 de l’habitat – Satisfaction Locataires & étude miroir 2023 - Rapport d’étude /2023-12404 – page 2

Communication sur l’étude :

• Avis d’échéance ou e-mailing
• Campagne SMS

• Internet / extranet
• Message vocal du CRC

Conduite de l’étude

Du 11 au 29 Septembre 2023
Horaires d’appels : 

• lundi au vendredi : de 15h30 à 20h30
• samedi : 10h à 15h

923 locataires 
interrogés

Équipe de 15 enquêteurs encadrée
Questionnaire de 9 minutes en moyenne

Échantillon représentatif du patrimoine et de 
la population logée selon la méthode des 

quotas par : 

Agences

ZRR / Hors ZRR

Type d’habitat (collectif/individuel)

Ancienneté locataires
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Structure de l’échantillon : quotas de représentativité

Population Echantillon

Agences Effectif % Effectif %

Béarn 3 346 33,8 311 33,7

Centre Ouest 3 797 38,3 354 38,4

Côte Basque Sud 2 758 27,9 258 28,0

ZRR

ZRR 1 070 10,8 100 10,8

Hors ZRR 8 831 89,2 823 89,2

Type d’habitat

Collectif 8 962 90,5 836 90,6

Individuel 939 9,5 87 9,4

Ancienneté locataires

Moins de 1 an 529 5,3 49 5,3

Entre 1 et 2 ans 1 677 16,9 156 16,9

Entre 3 et 5 ans 2 293 23,1 214 23,2

Entre 5 et 10 ans 2 168 21,9 202 21,9

Plus de 10 ans 3 234 32,7 302 32,7

TOTAL 9 901 100,0 923 100,0
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Evaluation globale

PAS SATISFAIT
Pas du tout / Plutôt pas

SATISFAIT
Plutôt / TrèsBase

TC43. Au final, diriez-vous que vous êtes (…) de votre bailleur ?
Base : ensemble des locataires 

86,7%13,3% 6,0 7,2 48,0 38,7

Benchmark 

UR HLM
Benchmark 

Aviso

78%81,1%897

Une satisfaction globale extrêmement 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 êtes (…) ? TC2 à TC7. Plus précisément, parmi les éléments suivants, diriez-vous que
vous êtes (…) :
Base : ensemble des locataires

PAS SATISFAIT
Pas du tout / Plutôt pas

SATISFAIT
Plutôt / TrèsBases Benchmark Benchmark 

9,3 10,3 44,9 35,6 80,4%19,6%Qualité de vie dans le quartier 914

9,0 9,4 38,6 43,0

10,3 11,5 40,0 38,2

11,5 11,4 36,2 40,9

14,6 13,1 36,5 35,8

15,8 14,3 41,8 28,0

16,3 15,3 32,1 36,4

81,6%

78,2%

77,1%

72,4%

69,9%

68,4%

18,4%

21,8%

22,9%

27,6%

30,1%

31,6%

Services et équipements de proximité 903

Ramassage des déchets et ordures 
ménagères

904

Tranquillité dans le quartier 920

Ramassage des encombrants 720

Propreté de la voierie et des espaces 
publics

913

Stationnement 861

76%75,4%

83,8%

76,4%

69,3%

70,3%

72,9%

64,4%

Un environnement attractif avec des locataires sensibles à la propreté du quartier et au stationnement.
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Qualité de la résidence et relations de voisinage
TC9. Globalement, êtes-vous (…) de la résidence dans laquelle vous habitez ?
Base : locataires qui habitent dans un logement collectif

PAS SATISFAIT
Pas du tout / Plutôt pas

SATISFAIT
Plutôt / TrèsBases Benchmark 

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

9,6 14,1 42,4 33,8 76,3%23,7%

10,5 12,7 37,0 39,9

10,0 14,2 44,7 31,1

13,9 11,9 39,0 35,2

13,1 16,3 38,0 32,6

15,3 19,8 36,4 28,6

76,9%

75,8%

74,2%

70,6%

65,0%

23,1%

24,2%

25,8%

29,4%

35,0%

Résidence 834 70%

Benchmark 

71,3%

72,2% -

73,1% 73%

76,8% -

64,3% -

68,0% -

Tranquillité au sein de la résidence 830

Fonctionnement général des équipements 

de l'immeuble
823

Relations de voisinage 799

Propreté générale des abords de 

l'immeuble
826

Propreté générale des espaces communs 
de la résidence

825

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 l’expliquez surtout par…

Base : 289 locataires insatisfaits de la propreté des espaces communs – réponses assistées

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

19,4%

30,4%

9,7%

34,9%

1,4%

4,2%

Qualité du nettoyage

Fréquence du nettoyage

Etat de l’immeuble

Comportement des habitants

NSP

Benchmark Benchmark 

Part du 
bailleur : 

59,5%

Autres

42%44,7%

10,6%

18,9%

21,4%

55%
Benchmark 

50,9%

4,4%

0,3%
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Sécurité de la résidence
Op7. A propos de la sécurité au sein de votre résidence, êtes-vous (…) ?
Base : ensemble des locataires

PAS SATISFAIT
Pas du tout / Plutôt pas

SATISFAIT
Plutôt / TrèsBases Benchmark 

49,2%

29,6%

16,6%

16,6%

15,1%

12,6%

9,5%

5,0%

4,0%

3,5%

4,0%

Accès

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

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

13,2 10,9 43,0 32,8 75,8%24,2%Sécurité au sein de la résidence 823 71,4%

Attente des locataires sur la sécurisation des accès 
aux résidences.
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Evaluation très robuste

Qualité du logement
TC16. Globalement, êtes-vous (…) de votre logement ?
Base : ensemble des locataires

PAS SATISFAIT
Pas du tout / Plutôt pas

SATISFAIT
Plutôt / TrèsBase Benchmark Benchmark 

37,1%

37,1%

25,7%

16,8%

12,0%

4,2%

3,6%

3,6%

3,0%

2,4%

3,0%

6,0%

Etat des équipements

Humidité, moisissure, infiltration

Isolation thermique / confort thermique

Insonorisation / confort acoustique

Aménagement

Consommation d’énergie

Superficie

Présence de nuisibles

Localisation

Nombre de pièces

Autres

Ne se prononce pas

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

7,1 11,1 38,3 43,6 81,8%18,2%Logement 920 80%79,1%

Sensibilité des locataires aux composantes 

thermiques / isolation du logement.
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Equipements du logement / Loyer & charges
TC18. Concernant le fonctionnement général des équipements de votre logement, vous en êtes (…) ?
Base : ensemble des locataires

PAS SATISFAIT
Pas du tout / Plutôt pas

SATISFAIT
Plutôt / TrèsBases Benchmark Benchmark 

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

8,8 12,5 46,9 31,7 78,6%21,4%
Fonctionnement général des équipements 
du logement

918 72%75,5%

Confirmation des attentes sur le chauffage en 

interaction avec les fenêtres auxquelles 

s’ajoutent les sanitaires.

Type de chauffage

Collectif Individuel

(119) (804)

78,9% 85,5%

64,8% 71,5%
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59,3%

15,4%

11,6%

4,4%

7,7%

1,7%

Intervention dans le logement

Intervention dans les parties communes

Changement de logement ou garage

Demande liée au loyer, aux charges

Troubles de voisinage / problèmes de tranquillité

Ne sait pas

Taux de sollicitation et motif de la demande

TC26. Avez-vous fait une demande à votre bailleur au cours des 12 derniers mois ?
Base : ensemble des locataires

52,2% des locataires ont fait une demande au cours des 12 derniers mois.

TC27. Quel était le motif de cette dernière demande…
Base : 482 locataires ayant fait une demande

DEMANDE 
TECHNIQUE

74,7%

DEMANDE 
ADMINISTRATIVE

16,0%

Benchmark Benchmark 

45%48,5%

Benchmark :

• Demande Technique :  

• Demande Administrative :

69,7%

23,6%

63%

31%

Profil qui sollicite le plus 
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Complémentarité et efficacité des composantes de la proximité avec la 

concentration de 80% des demandes entre le téléphone et le digital.

7,1%
3,5%

52,9%

6,6% 7,5%

21,0%

En vous déplaçant dans
les locaux du bailleur

Demande adressée au
personnel de proximité

Par téléphone Par e-mail Par courrier Via le site internet

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

NSP : 1,5%

Benchmark 

12,3% 4,1% 58,5% 10,1% 6,6% 7,0%

Numérique : 26,6%
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Réponse à la demande et taux de relance

Op16. Avez-vous eu une réponse à votre demande ?
Base : 482 locataires ayant fait une demande

78,0%

0,2%

3,3%

17,8%

0,6%

Oui

Non, vous n’attendiez pas de réponse

Non, pas encore la demande est trop récente

Non, pas de réponse du tout

Ne sait pas

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

Benchmark Benchmark 

71%

28%

68,9%

25,0%

4,9%

0,8%

Selon le motif de la demande: 
Technique parties communes (86%)

Technique logement (82%)
Administratif-Loyer, charges (76%)

Voisinage / Tranquillité (70%)
Mutation (57%)

Benchmark Benchmark 

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

Un taux de réponse élevé …

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

TC33. Globalement, concernant cette
demande, vous êtes… TC28. à TC32.
Concernant cette demande, êtes-vous (…) ?
Base : locataires ayant fait une demande

Bases
PAS SATISFAIT
Pas du tout / Plutôt pas

SATISFAIT
Plutôt / Très Benchmark Benchmark 

7,6 5,9 39,4 47,1

11,6 6,8 38,4 43,2

10,3 11,7 42,6 35,4

13,1 11,5 35,5 39,9

12,4 13,7 38,8 35,1

14,3 14,6 37,5 33,6

20,7 15,4 33,1 30,8

21,5 15,5 31,6 31,4

86,5%

81,5%

78,0%

75,4%

73,9%

71,1%

63,9%

63,0%

13,5%

18,5%

22,0%

24,6%

26,1%

28,9%

36,1%

37,0%

Qualité de l’accueil 289

Amabilité des interlocuteurs 292

Facilité d’accès au bon interlocuteur 291

Clarté des réponses 366

Ecoute et de la compréhension de la 
demande

291

Rapidité des réponses apportées 363

Suivi de la demande 357

Traitement de la demande 354

85,6% -

75,9% 71%

82,2% 84%

50%64,3%

66%68,3%

65,3% -

67,9% 71%

-71,4%

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

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

44,0%

13,1%

38,6%

8,3%

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

Taux d’intervention :
53,1%

56,7%                 64%

Benchmark Benchmark 

Non
65,5%

Oui
30,9%

Ne se prononce pas
3,6%

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

      68,1%

Benchmark 

Nécessité de justifier toute absence d’intervention.
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Evaluation de la qualité de l’intervention

TC37 à TC39. Concernant cette intervention, êtes-vous (…) ?
Base : locataires avec une intervention réalisée dans leur logement

Bases
PAS SATISFAIT
Pas du tout / Plutôt pas

SATISFAIT
Plutôt / Très Benchmark Benchmark 

6,4 26,6 62,4

6,5 29,9 58,9

8,9 8,0 33,0 50,0

89,0%

88,8%

83,0%

11,0%

11,2%

17,0%

Respect de la date de rendez-vous 109

Qualité de l’intervention 107

Rapidité de l’intervention 112

87,8% 81%

85,8% -

80,8% -

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

TC40. Globalement, concernant l’information et la communication de votre bailleur êtes-vous (…) ?
Base : ensemble des locataires

Base
PAS SATISFAIT
Pas du tout / Plutôt pas

SATISFAIT
Plutôt / Très Benchmark Benchmark 

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

Bases
PAS SATISFAIT
Pas du tout / Plutôt pas

SATISFAIT
Plutôt / Très Benchmark Benchmark 

7,9 11,9 48,2 32,0 80,2%19,8%Information et communication 885

8,7 10,0 47,3 34,0

15,8 12,9 45,2 26,1

81,2%

71,3%

18,8%

28,7%

Informations disponibles sur les panneaux 
d'affichage

698

Clarté des informations données sur les 
travaux à la charge des locataires

644

75%77,8%

61%70,9%

81%82,1%

Pas de réponse à la demande (60%)
A relancé le bailleur (67%)

Une communication efficace du bailleur à enrichir d’un 
retour auprès des locataires en cas de demande.

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

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

32,6%

34,7%

14,6%

17,3%

0,8%

Systématiquement

Occasionnellement

Rarement

Jamais

Ne se prononce pas

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

Taux de 
pénétration

57,2%Non
33,0%

Ne connait 
pas le jounal

5,7%

NSP
4,1%

Bases
PAS SATISFAIT
Pas du tout / Plutôt pas

SATISFAIT
Plutôt / Très Benchmark Benchmark 

Op27. Êtes-vous (…) de son contenu ?
Base : locataires qui lisent le journal

Taux de 
lectorat : 

67,3%

     70,9%

Benchmark 

8,4 64,4 24,9 89,3%10,7%Contenu du journal 393 -87,8%

Soit env. 38% 
des locataires 
de l’Office 64
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Espace client locataire
Op30. Utilisez-vous votre espace client locataire ?
Base : ensemble des locataires

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

Oui
43,1%

Non
54,8%

NSP
2,1%

Question à choix 
multiples

      29,3%                57%

Benchmark Benchmark 

Les profils qui utilisent davantage 
l’espace client locataire

Promouvoir l’espace locataire...

… dont les usages sont multiples…

Base
PAS SATISFAIT
Pas du tout / Plutôt pas

SATISFAIT
Plutôt / Tout à fait Benchmark 

5,1 9,6 43,8 41,5 85,3%14,7%Espace client locataire 395 86,8%

… et avec un fort potentiel d’attractivité.
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Les résultats de cette étude 2023 font de l’Office 64 un bailleur de référence en termes de satisfaction 

locataires sur son territoire, régionalement et nationalement en regard des standards de la profession. 

Dans ce contexte d’évaluation, les ambitions du bailleur seront de maintenir ce niveau d’excellence.

PAS SATISFAIT
Pas du tout / Plutôt pas

SATISFAIT
Plutôt / TrèsBase

Rappel de la satisfaction globale
Base : ensemble des locataires 

86,7%13,3% 6,0 7,2 48,0 38,7

Benchmark 

UR HLM
Benchmark 

Aviso

78%81,1%897
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TABLEAU D’AFFICHAGE
HALL RESIDENCE 
AVANT

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 Les fréquences de passage

- Les notes temporaires : 1 

emplacement 



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 Les fréquences de passage

- Les notes temporaires : 1 

emplacement 



Charte graphique à établir 

• Des services de proximité harmonisés et généralisés au sein de toutes nos résidences

• Un personnel de terrain impliqué et engagé sur tout le territoire

Thèmes de notes : 

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

numériques

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

numérique

- Planning de fréquence de nettoyage

• Une veille technique périodique opérée par notre personnel de terrain

(entretien, maintenance et bonne tenue des bâtiments...)

• Un traitement et un suivi optimisés des travaux réalisés dans les résidences

Thèmes de notes : 

- Notes infos travaux, passage entreprises : sms , mail et tableaux affichage

- Visites techniques de logements : sms mails courriers

- Infos liées aux réhabilitations : affichage

• Le bien vivre ensemble développé par des animations de quartiers

• Un dialogue engagé avec les locataires et leurs représentants pour répondre au mieux à leurs 

besoins

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

Thèmes 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 

évènements 

• Des moyens d’information diversifiés (SMS, courriers, mailing, site internet, affichage…)

• Une communication simplifiée et un accès aux services personnalisé (Portail Locataire, numéro de téléphone 

dédié, visio)

Thèmes 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

• Une présence active sur le terrain en lien avec les partenaires locaux

• Des actions de sensibilisation (respect des règles de vie en collectivité, éco-citoyenneté, tri des déchets…)

Thèmes de notes : 

- Rappel au règlement intérieur

- Tri des déchets

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



Campagne Proximité
Affiche A3



Campagne Incivilités
Affiche A3
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