/ HABITAT&
METROPOLE

SAINT-ETIENNE
la métropole

ENGAGEMENT
B DE SERVICE

QUALIBAIL
REF. 113

AFNOR CERTIFICATION

LIPS
\d

HABITAT & METROPOLE est engagé dans une démarche Notre dernier audit de certification QUALIBAIL®, réali-
d’amélioration continue de la qualité de service rendu sé en novembre 2024 sur la nouvelle version 4, témoigne
aux locataires a travers la certification QUALIBAIL® dé- de notre engagement et de notre détermination dans
cernée par [’AFNOR. ’amélioration de la qualité de service rendu aux lo-
Ce référentiel qualité prend en compte le quotidien cataires ou I’auditeur a relevé un certain nombre de
du locataire depuis sa demande de logement jusqu’a bonnes pratiques professionnelles au sein de notre Of-
son départ. fice. Ces résultats sont obtenus sur la base d’enquétes
Le bilan qualité annuel 2024 vous présente une synthése réalisées par un prestataire indépendant ou en s’ap-
des indicateurs associés au respect de nos engagements puyant sur les dispositifs de controles qualité inspectés
et a votre satisfaction. Ces résultats nous permettent par AFNOR, en fonction de la nature de l’engagement.

de construire notre strategie d’amelioration continue. Marie-Laure VUITTENEZ

Directrice Générale
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Satisfaction globale des Satisfaction concernant les travaux chaudiére individuelle :
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ACTIONS D'AMELIORATION .lt par rapport a 2023 I\_ enquétés

N

(@ Concernant la propreté des parties communes, nous contactons les locataires insatisfaits par la qualité du nettoyage afin
de définir le cas échéant des actions encore davantage personnalisées. Le déploiement de ces actions débuté en 2024
continue sur [’année 2025.

@ Les résultats des enquétes de satisfaction sur le second semestre 2024 montrent des résultats en dessous du seuil de 75%
sur la question qui concerne la qualité du traitement téléphonique pour l’un des prestataires en charge des dépannages
sur le contrat d’entretien des chaudieres individuelles. Un rappel a été réalisé en novembre 2024 aupres du prestataire
de respecter ses obligations contractuelles.
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(@ Soucieux d’améliorer la qualité de service, nos équipes de gestion locative et commerciale des directions territoriales
ont mis en place un suivi plus régulier des demandes d’intervention technique, notamment dans le cadre de la relocation
des logements.

@ Pour chaque contréle réalisé concernant la propreté des espaces communs qui est inférieur a ’objectif de 70%, un plan
d’action est alors systématiquement créé par les équipes de proximité. Celui-ci fixe les actions a mener avec la date
d’échéance.

DES INDICATEURS PERFORMANTS EN FAVEUR DU DEVELOPPEMENT DURABLE !
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Taux d’installation de lampes Taux de produits éco label utilisés  Taux d’installation d’économiseurs
basse-consommation ou LED avant pour ’entretien des parties communes  d’eau avant ’entrée dans les lieux.
’entrée dans les lieux. (hors désinfection lourde)




