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Recu le 26/06/2020 CONSEIL D’ADMINISTRATION

L’an DEUX MIL VINGT, le vendredi 19 juin 4 9 Heures, s’est réuni, Salle des Délibérations au
Conseil Départemental du Cher, Place Marcel Plaisant 4 BOURGES, le Conseil d’ Administration
de Val de Berry.

ETAIENT PRESENTS :

Emmanuel RIOTTE
Bernadette GOIN

Ghislaine de BENGY PUYVALLEE

Président — Conseiller Départemental
Vice-Présidente — Conseillére Communautaire Agglo
Membre — Conseillére Départementale

Corinne CHARLOT Membre — Conseillére Départementale
Nicole PROGIN Membre — Vice-Présidente Conseil Départemental
Auguste DORLEANS Membre — Représentant Tivoli Initiatives
Jean LLARI Membre - Président Conseil de Développement Bourges Plus
Annette BUREAU Membre — Maire-Adjointe d’ Aubigny Sur Nére
Clarisse DULUC Membre — Maire d’Orval
Frangois DESCHAMPS Membre — Président Entr’aide Berruyére
Daniel ROBIN Membre — Secrétaire Général du Secours Populaire
Guy LAGONOTTE Membre — Représentant UDAF
Thierry CHATELIN Membre — Président CAF du Cher - Secrétaire de Séance
Dominique DHENNE Membre — Représentant Action Logement
Denise DURANTON Membre — Représentant des locataires (CNL)
Marie-Claire FERRIER Membre — Représentant des locataires (CLCV)
Lucien DAVID Membre — Représentant des locataires (CLCV)
Claude HENRY Membre — Représentant des locataires (Indecosa-CGT)
Jany LOEILLET Membre — Représentant Syndicat CFDT
ETAIENT EXCUSES :
Jacques FLEURY Membre — Vice-Président Conseil Départemental
Pouvoir a Ghislaine de BENGY PUYVALLEE
Pascal AUPY Membre - Vice-Président Conseil Départemental
Pouvoir 2 Emmanuel RIOTTE
Marina MAUCLAIRE Membre — Représentant Caisse des Dépots
Pouvoir a Jean LLARI
Pascal BLANC Membre — Maire — Président Communauté d’ Agglo
Christelle PRENOIS Membre — Adjointe au Maire de Bourges
Pouvoir a Pascal BLANC
Bernard BILLOT Membre — Vice-Président Communauté d’Agglo
Gilles GIRAUDON Membre — Représentant des locataires (Indecosa-CGT)
Pouvoir 4 Claude HENRY
Maryvonne GOUDINOUX Membre — Représentant Syndicat CGT

ASSISTAIENT EGALEMENT A LA SEANCE :

Bruno TOUZET Directeur Départemental des Territoires
Frédéric DECOIN Secrétaire du Comité Social et Economique de Val de Berry
Bruno AGEZ Commissaire aux Comptes de Val de Berry
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o M%ENCE DU COMITE DE DIRECTION AU CONSEIL D’ADMINISTRATION :

Recu le 26/06/20
Pascal RIGAULT Directeur Général
Benoit LEMAIGRE Directeur Général Adjoint et Directeur Technique et Développement
Claudie CAMUZAT Directrice de la Proximité
Nathalie CLOUET Directrice de la Clientéle
Jean-Luc PINSON Directeur Financier et Informatique
Emilie LARAINE Responsable Juridique
Nadege BEDU Assistante de Direction

..............................................................................................................................................................

La séance est levée a2 12 H 30.



Accusé de réception en préfecture
018-271800013-20200619-19062020_24-DE
Recu le 26/06/2020

CONSEIL D’ADMINISTRATION

Séance du Vendredi 19 Juin 2020 39 H

XXIV — ENQUETE DE SATISFACTION 2019

Dans le cadre d’un engagement professionnel pris par ’'USH en 2003, une enquéte de satisfaction a
laquelle participent un certain nombre de bailleurs est réalisée tous les 3 ans auprés d’un panel de
locataires.

Je vous demande de bien vouloir prendre acte des résultats obtenus pour Val de Berry.

RESULTATS ENQUETE
DE SATISFACTION 2019
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PREAMBULE A L’ETUDE

CONTEXTE ET METHODOLOGIE
L’engagement professionnel en faveur de la qualité du service rendu aux habitants

Cette etude s'inscrit dans le cadre de 'engagement professionnel pris par 'Union Sociale pour I'Habitat en
2003 qui a donné naissance & une démarche commune d’enquéte sur la qualité du service rendu auprés
des locataires des 2004 reconduite, depuis, tous les trois ans.

20 bailleurs participant & la démarche régionale 2019 sur la base d'un plan de sondage
personnalisé pour chaque bailleur.

- Un questionnaire commun de 52 questions passant en revue les différents thémes de satisfaction.

- Enquéte réalisée par téléphone d'octobre & début décembre 2019 & un échantillon de 18 098
locataires, sélectionnés aléatoirement.

- Locataires répartis selon la méthode des quotas sur la base du nombre de locataires par typologie
d’habitat et par territoire de gestion propres & chaque organisme.

L’action vise & la fois la mesure de la satisfaction des locataires vis-a-vis de la qualité du service mais aussi
I'amélioration de cette qualité. Cette enquéte a pour but de disposer d’indicateurs objectifs d’évaluation des
services fournis et de suivre ces indicateurs dans le temps.

REPARTITION SELON LE TYPE D’HABITAT ET LA DIVISION TERRITORIALE

ST ————
215 10 25 9 259

Agence Nord

Agence Sidge 0 127 0 116 243
Agence St Amand Montrond v} 43 1 87 153
Agence Sud 62 113 0 68 M3
Agence Vierzon 8 3 1 111 mn

Total 327 324 27 391 1069
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INFORMATIONS SUR LES RESULATS

Les resultats de cette enquéte restent positifs avec le maintien de la satisfaction globale des locataires
interrogés sur les services de VAL DE BERRY, avec une note de 7.6, en légére augmentation (7.5 en 2016).

A noter que I'Office a fusionné depuis la précédente enquéte avec BOURGES HABITAT ne formant
désormais qu'une seule entité.

O Calcul des notes de satisfaction

Les questions de satisfaction sont traitées selon une échelle en 4 points (« Tout & fait » & « Pas du tout ») et
font I'objet d’un traitement numérique (note moyenne) sur une échelle de 0 a 10. Les notes sont calculées
sur la base des résultats des locataires ayant émis un avis (hors non-réponse). Pour cela, et selon 'usage,
les notes suivantes ont été attribuées

Tout & fait < 10/10 ; Plut6t < 7/10 ; Plutét pas <> 3/10 ; Pas du tout <> 0/10.

O Lecture des notes de satisfaction

Les notes sont présentées a droite de chaque graphique qui présentent les % détaillés. Afin de mettre en
évidence le niveau de performance attribuée selon la note obtenue, le code couleur suivant est appliqué :

Insuffisant
n<é6 6sn=«7

Attention : les données reposant sur un nombre limité de répondants (moins de 30 locataires) sont a
interpréter avec grande prudence ; elles sont affichées sur fond gris. Elles sont présentées 4 titre de
tendance et ne peuvent donner lieu a une extrapolation statistique des résultats.

O Comparatif aux données historiques

Les notes obtenues lors des vagues d’enquétes précédentes sont présentées dans ce rapport afin de
pouvoir apprécier I'évolution dans le temps. Celle-ci est illustrée par le systéme de fléches qui indiquent
des tendances respectivement & la hausse et a la baisse en considérant un écart significatif d’au moins 0,3
point.

Attention : I'évolution de 2 notes doit étre interprétée avec prudence lorsqu’elles reposent sur une faible base
de répondants (moins de 30 interrogés).

O Comparatif au Benchmark R3

Une mise en perspective des résultats avec les données de Benchmark est également proposée sur les
questions de satisfaction qui le permettent afin de bénéficier d’'une lecture comparative permettant d’enrichir
I'analyse (échelle en 4 points convertie en notes sur 10 selon le méme baréme que celui appliqué dans cette
enquéte).

D’une part, les "notes métier" correspondent aux standards moyens relevés auprés de 43 bailleurs traités
en 2019 par Regle de Trois et répartis au niveau national, hors lle-de-France. Les données présentées
reposent sur une base totale de prés de 37 000 locataires interrogés. Le systéme de fléches illustre la
tendance d’evolution relevée sur ce benchmark en considérant un écart significatif d’au moins 0,3 point.

D'autre part, les "notes paramétrées” correspondent aux résultats d’'un ou plusieurs organisme(s)
présentant les caractéristiques les plus proches de notre structure en termes de taille de patrimoine, de
typologie d’habitat (collectif/individuel, en QPV/hors QPV) et de caractéristiques de peuplement (proportions
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de retraités, de familles monoparentales et d'actifs). Ces données ont pour objectif de présenter une valeur
de cadrage supplémentaire permettant de mieux interpréter nos résultats.

o Le Net Promoter Score
Le Net Promoter Score ou NPS est un indicateur développé en 2003 par F. Reichheld. Dans l'univers

commercial, il mesure la capacité de recommandation des clients vis-a-vis d’un produit ou d’un service. Plus
le NPS est élevé, plus le bouche a oreille créé par les clients est favorable. Transposé a I'univers de I'habitat
social, le NPS est un bon indicateur de fidélité a un bailleur et de « fierté » d’étre logé chez celui-ci.

» Comment ¢a marche ?

Le NPS permet d'évaluer la fidélité des clients & travers leur intention de recommander a partir d’une
question simple : « Recommanderiez-vous & des membres de votre famille, des collégues ou des amis
d'étre logés par votre bailleur ? »
Les locataires sont invités & s’exprimer sur une échelle de 0 a 10, 0 signifiant qu’ils ne le recommanderaient
pas du tout et 10 fortement. Suite aux recherches menées par les metteurs au point du NPS, 3 catégories de
clients ont été définies selon leur degré d’enthousiasme :

Promoteurs : scores de 9 ou 10

Passifs : scores de 7 ou 8

Détracteurs : scores de 0 a 6.
Le NPS est obtenu en soustrayant du pourcentage de promoteurs, le pourcentage de détracteurs. Il est
exprimé en nombre de points compris entre -100 et 100.

P Comment I’interpréter ?

Un NPS positif (>0) est considéré comme l'indication d’'une bonne santé en matiére de relation client (il y
a plus de promoteurs que de détracteurs). Au-dela de la valeur instantanée du NPS, c’est surtout son
évolution dans le temps qui est fondamentale. Le challenge est de I'améliorer ! Pour augmenter le NPS, il
faut améliorer la satisfaction en transformant les détracteurs en passifs puis les passifs en promoteurs.
Mais ce score va également au-dela : il compléte la mesure de la satisfaction en proposant un indicateur
qui repose davantage sur la dimension marketing ou I'image. En effet, une offre peut étre satisfaisante
(voire trés satisfaisante) pour un client mais peu fédératrice en termes de recommandation, suite a un déficit
d'image ou de communication. Nous pensons qu'il est intéressant de travailler sur les deux dimensions de la
satisfaction et de la recommandation en soignant non seulement le « faire » mais aussi le « faire-savoir ».
D'autant que le NPS est un indicateur plus élastique que la satisfaction. Cette derniére est objective, et le
NPS, quant & lui, est plus influencé par I'image, les actions de communication, la posture des collaborateurs
et peut évoluer avec plus de réactivité.

Le NPS de VAL DE BERRY est de — 4.5, celui de la région de — 5, en régression de — 2 par rapport & 2016.
Le Benchmark -3, soit un niveau de recommandation trés faible. Le niveau des détracteurs étant en
augmentation.

Détracteurs Passifs Promoteurs | Net Promotor Score
28.2 % 48.1 % 23.7 -45

Net Promotor Score = % Promoteurs - % Détracteurs
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CONTEXTE SOCIETAL

Il est indispensable de rappeler que I'évolution du contexte de vie des locataires influence considérablement
leur perception de la qualité de service, du logement et des services que les bailleurs peuvent délivrer. Une
maniére de rappeler qu’'au-dela de la prestation en tant que telle, 'ensemble du contexte sociétal et des
expériences vécues par les locataires influencent leur perception.

e 2018/2019 : Une cristallisation brutale des tensions sociales révélatrice d’une crise profonde
o Inquiétude, confiance envers les institutions et mécontentement général
¢ Une société entiéerement influencée par les nouvelles technologies et les réseaux sociaux

o Seuil d’exigence en augmentation, interactivité (point de repére), pouvoirs des nouvelles
technologies

¢ Une omniprésence des médias dans la vie quotidienne

o Changement de la perception du logement (téléréalité, émissions de décoration...),
recherche d'un logement socialement valorisant, produits moins énergivores, plus
esthétiques sont ainsi projetés dans le logement, qu'il soit actuel ou futur

PROFIL DES PERSONNES INTERROGEES

Les questions de satisfaction sont traitées selon 4 niveaux et font I'objet d’une conversion en note moyenne
sur une échelle de 0 a 10 selon les modalités suivantes :

= Tout a fait satisfaisant : 10/10
= Plutdt satisfaisant : 7/10

= Plutdt pas satisfaisant : 3/10
= Pas du tout satisfaisant : 0/10

Satisfaisant Moyen
7<n<10 6<n<7
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Sexe
© Activité professionnelie
dans le foyer
33% 67% =
Actifs
39%
Inactifs
61%
Age
&

Moins de 30 ans - 9%
30a39ans [l 15%

40 4 49 ans - 17%

soasgans [ 20%

3 Age nioyen
603 74ans [ 2% 54 ans

75 ans et plus - a%

La moyenne d'age des locataires sondés est en augmentation par rapport & I'enquéte précédente.
Elle passe de 49.3 ans en 2016 a 54 ans cette année.

Parmi eux, seulement 24 % ont moins de 40 ans, 37 % sont dans la tranche 40-59 ans et 40 % ont entre 60
ans et plus.

67 % de ces locataires sont des femmes et 33 % des hommes.

50 % d'entre eux vivent seuls sans enfant, 14 % sont célibataires avec enfant (s) et 15 % sont des couples
sans enfants.

Les couples avec un enfant et plus représentent 17 %.

Quant aux actifs, ils représentent 39 % des personnes interrogées.

ANCIENNETE DANS LE LOGEMENT

Moins de 3 ans 31%

Entre 3 et 10 ans

40%

Plus de 10 ans 299%,

40 % des personnes sondées résident dans leur logement depuis 3 a 10 ans et 29 % depuis plus de 10 ans.

31 % occupent leur logement depuis moins de 3 ans.
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EVOLUTION 2016/2019 ET POSITIONNEMENT PAR RAPPORT AUX AUTRES ORGANISMES
DE LA REGION CENTRE

Il existe un standard en terme de notation. Il faut retenir que I'objectif & atteindre en terme de satisfaction se
situe @ un minimum de 7 surligné en vert.

SYNTHESE DES NOTES

Benchmark Benchmark
Paramétré Métier
2013 2016 2019 2020 2020 2016 2019

Les conditions de logement [ O 7,1 7,0
6,9 6,7

VAL DE BERRY REGION

% 6,8

La qualité de vie dans le quartier 3 6,9 6,8 6,7 &,8 6,7
La qualité des espaces publics dans le quartier - - - 6,9 6,9 - 6,9
Le sentiment de bien-étre - - - 7,7 7,6 - -
Le sentiment de sécurité dans I'environnement proche - - - 7,7 - - -

La propreté des espaces extérieurs 62 ® 67 g 63 6,4 6,4 L ] 68 & 64

La propreté des parties communes de I'immeuble 6,2 ® 6,6 % 60 6,6 6,5 6,8 6,6
Les halls et paliers 6.5 67 4 62 6.9 659 s es
Les ascenseurs & > m 6,5 6,3 6,3 6,3
Le lieu de collecte pour les poubelles 6,5 64 ¢ 61 6,1 - 67 ® 63
La fréquence et I'efficacité du nettoyage des parties communes 6,9 69 ¢ 66 71 - - -

Le fonctionnement des équipements collectifs 6,8 66 g 62 7,1 6,9 6,7 6,8
Les portes d’accés aux halls et parkings 6,2 6,2 6,4 7,2 6,9 66 ® 6,9
Les ascenseurs 65 W% 6,2 Py 6,5 7.3 7,3 6,9 -
L'éclairage des halls, paliers et sous-sols - L - » - 8,1 8,0 -

Les conditions d'entrée dans le logement - - - 7,7 7,7 -
La propreté du logement lors de I'emménagement - 6,9 6,8 7,1 7,2 -
L'état général du logement lors de I'emménagement - - 7,5 - -

Le fonctionnement des équip s du k ¥ 6,8 6,8 6,8 6,7 6,5 6,5
Les équipements sanitaires I - 7,3 7,1 6,9 -
Le chauffage ¢ 6,9 6,9 6,9 6,7 6,7

Le logement au global - . . 7,4 7,3 -

Le tratement des demandes tech. : PG, équip. et espaces ext. - - 62 68 - 6,7
Les interventions suite 3 des pannes dars les asoenseurs - 6.7 ® - 74 7,3 2 -
La qualté des expcations apportées et du swivi de Ia demande 6,9 67 g §2 66 6,4 $ &2
Le délai d'exécution suite 3 12 DIT danc le logemeri 6.9 635 g 60 66 6.4 & 60
L'efficacité de Inte rvention sue 3 & DITdans k bgement B . 8z 79 7.7 + 8
Le trakement des demandes non techeiques 7.5 74 55 5,2 7.4 5,8
Laccompagnement, % consell pour trouver une solution aux troubles da vois, 59 6.0 42 39 60
Uacoued bors des contacts avec Torganiome - & - 80 7,8 -
La quslité des relations awec je gardien - ™ - 82 - -
La facifité & joindre les interlocuteurs . - - 7.8 7.2 - -
Leur &coute - - - 79 7,7 - -
Leur réactivité B = 67 73 7,0 N 6,9
Leur amab#ité et leur courtoisie - - - 86 8,5 - -
Lewrs compétences - - - 80 7,8 -
La qualté de F'accuell physique 83 a3 85 8,4
La qualié de taccuei! tékphanique 5 84 8,2 3

L'nfo reation et b communication - - 7.7 7,6
Les supports internet en matiére de senviees et dinformations - - - - - - -
Les informations sur les travaux préws 68 =% ¢ &8 73 7,0 6,9

La satsfaction gobale concernant forgansme - 78 7.7 -
Le rapport quakité/prix du logemerd 7,3 74

Het Promoter Score 45 -7 -4 -1 -2 2 -5
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® Le niveau de performance, attribué selon la note obtenue, est mis en

La note paramétrée: REGLES DE TROIS, sur I'échelle nationale, a identifié un bailleur ayant des
caractéristiques identiques a celles de Val de Berry : en terme de typologie d’habitat et de population. C'est
donc un bailleur qui nous ressemble vraiment mais qui peut étre situé dans une toute autre région.

La note métier : C'est la moyenne de tous les bailleurs pour lesquels REGLES DE 3 a pratiqué cette

® Attention :

évidence par le code couleur suivant :

les notes reposant sur des échantilions de taille limitée (moins de 30 répondants) sont
présentées dans un format spécifique : couleur de police grise foncée dans un fond gris clair (pas
d'application du code couleur ci-contre). Ces notes sont a interpréter avec une trés grande prudence.

enquéte de satisfaction sur 'ensemble du territoire national.

SYNTHESE DES RESULTATS (Base totale 2019 : 1069 locataires)

Les nouveautés 2019 (note sur 10)

VAL DE BERRY, est en adéquation avec les notes de la région sur ces nouveaux points, méme si une note
inférieure a 7 est observée quant a la réactivité et le traitement des demandes techniques.

Le moyen de communication privilegié reste le téléphone a 83 % des personnes ayant exprimé un avis.
Les visites sur site sont également un moyen de communication vivement plébiscité a 46 %.

Le sentiment de bienétre 7.4
Le logement au global 7.1
Le traitement des demandes techniques 6.2
La facilité & joindre les interlocuteurs 7

Leur écoute 7.5
Leur réactivité 6.7
Leur amabilité/courtoisie 8.5
Leurs compétences 7.7

Les supports internet en matiere de services et d’'informations 7.1

Trés peu utilisé, le site internet est en derniére position avec seulement 4 %.

Les conditions de logement

L'environnement, les services et contacts réservés par I'organisme et bien sur le logement sont pris en
compte pour cette note qui regresse légérement (N 0.2), tout comme celle de la région, ~ 0.3 points,

e 68 N02

passant ainsi 2 6.8.
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La qualité de vie dans le guartier (ambiance générale tranquillité)

e 69201

Cette note reste cependant supérieure a la note régionale (6.7) laquelle perd également 0.1 point

Les sous items telle que la qualité des espaces publics, le sentiment de bien étre (nouveauté) sont en légére

progression.

Le sentiment de sécurité dans I'environnement proche quant & lui gagne 0.2 points depuis 2016 et 0.3
depuis 2013.

La propreté des espaces extérieurs

6.3 ¥ 0.4 Cette note également en baisse sur la région pourrait démontrer la recrudescence
des incivilités (jets détritus).C’est pourquoi VAL DE BERRY, en 2020, a mis en place un
partenariat avec Bourges Agglo Services afin de réaliser du picking aux abords des

immeubles les plus touchés par ce phénoméne. Les résultats de la prochaine enquéte
devraient démontrer I'efficacité de cette action.

La propreté des parties communes

606

La note de 4.8, propreté des ascenseurs, fait chuter la note globale.

Les halls et entrées, le lieu de collecte pour les poubelles et la fréquence et efficacité du nettoyage des
parties communes, perdent entre 0.2 et 0.5 points.

Locataires
résidant en
habitat
collectif
(651 loc.)

Rappel : base totale 2019 : 1069 locataires

Hormis les espaces extérieurs, cethéme concerneles locataires résidant en habitst cofledt,

La propreté des La propreté des

AT Lafréquence et
La propreté des La propreté des Lapropreté dulieu

espaces exténers paé?aerszx;%m& halls etpaliess asCenseus de co::‘ftt’(;p;urles r'tee;fci)‘;aacgiezg
parties comnmunes
Moyenne Effectf Moyenne Effectf Moyemne Effectf Moyenne Effectf Moyenne Effecf Movenne Effectf
CABourges Plus 577 453 60 444 154 57 BT 64 443
Reste département 67 47 62 181 67 179 54 sl 179 175
Total 63 1047 6,0 634 6,2 623 48 162 6,1 626 66 618

Sur le secteur de Bourges, il ressort une trés nette demande d’amélioration sur la propreté en général
(espaces exterieurs, parties communes, ascenseurs, lieux de colllecte, fréquence de nettoyage des parties

communes...)

Le fonctionnement des équipements collectifs

6.2 204
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Cette note a la baisse peut s’expliquer par l'insatisfaction de I'éclairage des halls, des paliers et sous-sols (
6), souvent défectueux ou vandalisés ; le fonctionnement des portes d'accés aux halls et parking de méme
que celui des ascenseurs est en nette progression (7 0.2 et 71 0.3).

A noter, VAL DE BERRY, courant 2020, a mis en place une convention avec Bourges Agglo Services pour
changer les ampoules sur le patrimoine situé sur le secteur de Bourges.

Les conditions d’entrées dans le logement
e 750.2

La propreté du logement (6.8) et de son état général lors de 'emménagement (7) perdent 0.1 point.

Ces thémes seraient & améliorer, ils reflétent image de Val de Berry et favorisent sa recommandation
auprés de tiers.

Le fonctionnement des équipements du logement
s 6.8

La note reste identique par rapport & 2016 et reste au-dessus de la note de la région, 6.5 elle aussi
équivalente en 2016.

Le fonctionnement des équipements sanitaires (plomberie) perd 0.1 point (7.1 contre 7.2 en 2016).

Les personnes interrogées sont satisfaites du fonctionnement du chauffage, 7 0.2 avec une note passant &
7.1, soit 0.4 points de plus que la note régionale.

Le logement au global (nouveauté)
o 7.1
Cette 1ére note laisse entrevoir que les personnes interrogées sont plutét satisfaisantes de leur logement.

Le traitement des demandes techniques (nouveauté)
s 6.2

Il s’agit des demandes dans les parties communes ou sur les équipements et espaces extérieurs.

Les locataires sondés sont plus particulierement satisfaits des interventions suite & des pannes sur
ascenseurs A 0.3.

La qualité des explications apportées et du suivi de la demande d’intervention technique dans le
logement

e 62305

Ce sont les délais d'intervention suite a cette demande qui sont pointés accusant une baisse de 0.9 points.
La région voit ses notes également baisser de respectivement 0.3 et 0.8 points.

A noter que 562 locataires ont sollicité une demande d'intervention technique dans leur logement les 12
derniers mois, soit 53 %.

Les bases interrogées en 2019 sont différentes des bases 2016. La question était posée a 'ensemble
des locataires ayant déposé une DIT, alors que cette année :
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-« Le délai » est évalué uniquement auprés des locataires pour lesquels la demande est traitée
ou en cours de traitement (hors demandes refusées), soit 530 locataires

Ces éléments sont a prendre en compte dans l'interprétation de I'évolution des résultats.

L’efficacité de 'intervention suite a la demande d’intervention technique
e 827404

En nette progression devangant la note régionale (7.9), les personnes interrogées sont « tout a fait
satisfaites » de lefficacité des interventions suite & DIT.

Les bases interrogées en 2019 sont différentes des bases 2016. La question était posée a I'ensemble
des locataires ayant déposé une DIT, alors que cette année :
- « L’efficacité » est évaluée uniquement auprés des locataires pour lesquels Ia demande est
traitée (travaux terminés ou en cours), soit 382 locataires.

Ces éléments sont & prendre en compte dans l'interprétation de I’évolution des résultats.

Le traitement des demandes non techniques
e 54N2

Il peut ainsi s’agir d’interrogations concernant le loyer, les charges, '’APL, I'actualisation du compte locataire,
ainsi 16 % des locataires ont formulé une demande non technique.

Plus particuliéerement impactée, la note, 3.7 (6 en 2016) de 'accompagnement et le conseil pour trouver une
solution aux froubles de voisinage chute de 2.3 points .114 locataires, soit 11 %, ont formulé une telle
requéte.

Cette mouvance se fait également ressentir au niveau régional (N 2, soit une note de 4)

A noter toutefois qu'en 2019, les locataires ayant déposé une demande dans les 12 derniers mois ont
répondu & la question. Les réponses exprimées reposent sur des locataires directement concernés par
des demandes précises et récentes contrairement aux années précédentes oll seuls ceux qui se
« sentaient » concernés exprimaient un avis.

Ces éléments sont a prendre en compte dans linterprétation de I’'évolution des résultats.

L’accueil lors des contacts avec 'organisme
e 75304

Dans le detail, bien que les personnes interrogées soient absolument satisfaites de Ia qualité des relations
avec le gardien on observe une note > 0.6 passant ainsi a 7.6 contre 8.2 en 2016.

L'amabilité et |la courtoisie des interlocuteurs (nouveauté) de Val de Berry reste un point fort, 8.5; les
locataires appréciant particuliérement le relationnel en agence, au siége ou sur le terrain : qualité d’accueil
physique (8.3 stable) et téléphonique (7.9, 8 en 2016) et reconnaissent les compétences (nouveauté) de
leurs interlocuteurs (7.7).

La facilité a joindre Val de Berry quant a elle se gratifie d’'une 1ére note de 7 (nouveauté)
Les personnes interrogées estiment avoir une bonne écoute, 1ére note de 7.5 (nouveauté)
La réactivité (nouveauté) est plutdt satisfaisante, 6.7 (6.9 régionale).

L’information et la communication
e 7.5 (stable)

Bien que satisfaisante auprés des personnes interrogées, lesquelles préférent échanger avec Val de Berry
par téléphone (83 %) ou en se rendant sur site (46 %), les supporis internet en matiére de services et
d'informations (espaces locataires, réseaux sociaux...) bénéficient d’'une note de 7.1 (nouveauté).

Les informations sur les travaux prévus perdent 0.3 points (6.8).
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La satisfaction alobale de VAL DE BERRY

e 76701
Avec une note en augmentation de 0.1 point, les locataires semblent reconnaitre les efforts réalisés par Val
de Berry , notamment en zone rurale avec une note dépassant les 8 (8.5 St Amand et 8.2 Vierzon).

Les personnes interrogées sont satisfaites du rapport qualité/prix du logement qu’elles occupent, la note reste
stable depuis la derniére enquete.

Une trés légére baisse de 0.1 point est notée pour la région qui obtient une note identique a celle de Val de
Berry, 7.3.
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RESULTATS VAL DE BERRY DANS LA DEMARCHE COLLECTIVE
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A noter : en gras, les resultats Val de Berry
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NOTE GLOBALE PAR THEMES

L'information et la
communication

7,5 ous

® -
©

©-

L'accueil lors des contacts
avec |'organisme

7,5 " o9

Le traitement des
demandes non techniques

54 .

Lefficacité de l'intervention ® 46,7% 38,7%
technique dans le iogement fdd P =

8,27 vs
©

e

o

-

Les explications apportées et le
suivi de la DIT dans le logement
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Les conditions d'entrée
des nouveaux entrants

7,5 o

Le fonctionnement des
équipements du logement

6,8 s

Sur sa note globale, I'Office a maintenu un bon niveau de satisfaction.

Les attentes des locataires restent fortes dans le domaine de la propreté des communs tout en
reconnaissant que le bailleur fait des efforts réels en ces domaines.

L'Office doit étre particuliérement attentif a la qualité de I'offre de logement proposée aux nouveaux entrants
sur le secteur de Bourges, ol il ressort une trés nette demande d’amélioration sur la propreté des logements
proposés et sur I'état général du logement.

Une attente sur le fonctionnement des installations collectives (portes de halls d’entrées) ressort du panel
interrogé plus en détail.

L'enjeu de cette enquéte est de permettre d’améliorer le service rendu aux habitants sur 'ensemble du
patrimoine et de valoriser cette qualité auprés des prestataires et du grand public.
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DELIBERATION
Le Conseil d’ Administration prend acte des résultats de cette enquéte de satisfaction 2019 réalisée
aupres d’un panel de locataires

...................................................................................................................

Le Secrétaire de Séance, Le Président,
Thierry CHATELIN Emmanuel RIOTTE

Extrait certifié conforme
BOURGES, le 25 juin 2020
Le Directeur Général,
Pascal RIGAULT
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L’an DEUX MIL VINGT, le vendredi 19 juin a 9 Heures, s’est réuni, Salle des Délibérations au
Conseil Départemental du Cher, Place Marcel Plaisant 8 BOURGES, le Conseil d’ Administration

de Val de Berry.

ETAIENT PRESENTS :

Emmanuel RIOTTE Président — Conseiller Départemental

Bernadette GOIN Vice-Présidente — Conseillere Communautaire Agglo

Ghislaine de BENGY PUYVALLEE

Membre — Conseillére Départementale

Corinne CHARLOT Membre — Conseillére Départementale
Nicole PROGIN Membre — Vice-Présidente Conseil Départemental
Auguste DORLEANS Membre — Représentant Tivoli Initiatives
Jean LLARI Membre - Président Conseil de Développement Bourges Plus
Annette BUREAU Membre — Maire-Adjointe d’ Aubigny Sur Nére
Clarisse DULUC Membre — Maire d’Orval
Frangois DESCHAMPS Membre — Président Entr’aide Berruyére
Daniel ROBIN Membre - Secrétaire Général du Secours Populaire
Guy LAGONOTTE Membre — Représentant UDAF
Thierry CHATELIN Membre — Président CAF du Cher - Secrétaire de Séance
Dominique DHENNE Membre — Représentant Action Logement
Denise DURANTON Membre — Représentant des locataires (CNL)
Marie-Claire FERRIER Membre — Représentant des locataires (CLCV)
Lucien DAVID Membre — Représentant des locataires (CLCV)
Claude HENRY Membre — Représentant des locataires (Indecosa-CGT)
Jany LOEILLET Membre — Représentant Syndicat CFD'T
ETAIENT EXCUSES :
Jacques FLEURY Membre — Vice-Président Conseil Départemental
Pouvoir a Ghislaine de BENGY PUYVALLEE
Pascal AUPY Membre - Vice-Président Conseil Départemental
Pouvoir 4 Emmanuel RIOTTE
Marina MAUCLAIRE Membre — Représentant Caisse des Dépots
Pouvoir a Jean LLARI
Pascal BLANC Membre - Maire — Président Communauté d’ Agglo
Christelle PRENOIS Membre — Adjointe au Maire de Bourges
Pouvoir a Pascal BLANC
Bernard BILLOT Membre — Vice-Président Communauté d’Agglo
Gilles GIRAUDON Membre — Représentant des locataires (Indecosa-CGT)
Pouvoir a Claude HENRY
Maryvonne GOUDINOUX Membre — Représentant Syndicat CGT

ASSISTAIENT EGALEMENT A LA SEANCE :

Bruno TOUZET Directeur Départemental des Territoires
Frédéric DECOIN Secrétaire du Comité Social et Economique de Val de Berry
Bruno AGEZ Commissaire aux Comptes de Val de Berry
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018-271800013-2PRESENCHWEOCHVINE DE DIRECTION AU CONSEIL D’ADMINISTRATION :

Regu le 21/0772038hsca1 RIGAULT Directeur Général
Benoit LEMAIGRE Directeur Général Adjoint et Directeur Technique et Développement
Claudie CAMUZAT Directrice de la Proximité
Nathalie CLOUET Directrice de la Clienté¢le
Jean-Luc PINSON Directeur Financier et Informatique
Emilie LARAINE Responsable Juridique
Nadége BEDU Assistante de Direction

..............................................................................................................................................................

La séance est levée a 12 H 30.
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CONSEIL D’ADMINISTRATION

Séance du Vendredi 19 Juin 2020 39 H

XXV - CONVENTION D°UTILITE SOCIALE
- VAL DE BERRY
- SAC VAL DE FRANCE

La loi n° 2018-1021 du 23 Novembre 2018 portant évolution du logement, de
I’aménagement et du numérique et 1a loi n® 2017-86 du 27 janvier 2017 relative 4 I’Egalité
et a la Citoyenneté complétent un arsenal législatif et réglementaire récent (lois Lamy du 21
Fevrier 2014 et ALUR du 24 mars 2014 en particulier) qui renforcent l'objectif assigné a
I’ensemble des organismes Hlm de contribuer encore davantage 2 la mixité sociale des villes
et des quartiers. Plusieurs articles du Code de la Construction et de I’Habitation (CCH) ont
ainsi ét€ modifiés en ce sens et les CUS « nouvelle génération » doivent concourir i cet objectif.

L'article 52 du projet de loi de finances pour 2018 ainsi que certaines dispositions de la loi
portant évolution du logement, de l'aménagement et du numérique (Elan) entrainent des
bouleversements importants sur les stratégies financiéres et patrimoniales des OLS. Clest
pourquoi la loi Elan a modifié le calendrier des CUS afin de permettre aux OLS d'intégrer leur
nouveau contexte financier. Ce nouveau calendrier est le suivant : avant le 1er juillet 2019, les
OLS transmettent au représentant de 1'Etat dans le département de leur siége un projet de CUS.
Avant le 31 décembre 2019, ils concluent avec 1'Etat une convention d'une durée de six ans
renouvelable, qui prend effet le 1er juillet 2019. Le report est donc d'un an et six mois.

Dans la perspective de la réorganisation du tissu des bailleurs sociaux, la loi Elan prévoit
¢galement la possibilité d'octroi d'un report d'un an renouvelable une fois pour la conclusion
d'une CUS pour les organismes justifiant un projet de rapprochement avec un ou plusieurs
autres organismes.

Compte tenu du projet de la société de coordination Val de France 1’Habitat des Territoires , le
conseil d’administration a approuvé le report d’un an pour la conclusion de la CUS.

Aux termes de la loi et du report, I’échéance des Conventions d’Utilité Sociale (CUS)
« premiére génération » est prolongée jusqu’au 30 Juin 2020, date a laquelle les CUS
« nouvelle génération » devront étre déposées auprés des représentants locaux de 1’Etat. Elles
doivent €tre signées au plus tard au 31 Décembre 2020, avec effet rétroactif au 1er Juillet 2020.

Les projets de Convention d’Utilité Sociale de Val de Berry et de la Société anonyme de
coordination Val de France L’Habitat des Territoires ont ét€ soumis & concertation le 17 juin
2020 lors du Conseil de Concertation Locative de Val de Berry et seront transmise aux services
de I’Etat pour une signature avant la fin de ’année en cours.
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D’une fagon générale, les CUS engagent les organismes Hlm en matiére de politique
patrimoniale, sociale et de qualité de service pour la période 2020 — 2025.

Les engagements de chaque organisme pour les 6 prochaines années sont définis sur la base
d’indicateurs qui ont été précisés par les décrets du 26 juillet 2019 et I’arrété du 14 aoiit
2019.

Entrent également dans le champ de la CUS, les logements-foyers et les résidences sociales
qui constituent néanmoins une catégorie autonome ainsi que les logements produits en
accession.

La CUS est signée pour une durée de 6 ans. Elle prend effet au 1¢ Juillet 2019. A terme, elle
pourra étre renouvelée pour 6 années.

Pour rappel, huit indicateurs obligatoires doivent faire I’objet d’engagements quantitatifs
dans le cadre la CUS :

- PP-1: Nombre de logements locatifs, pour chaque mode de financement (Prét Locatif Aidé
d’Intégration, Prét Locatif 4 Usage Social, Prét Locatif Social), donnant lieu a des dossiers de
financement agréés par les services de ’Etat ou par les délégataires, dont part hors des
Quartiers prioritaires de la Politique de la Ville et part hors du cadre du renouvellement urbain,
a trois et six ans ;

- PP-2: Nombre de logements disposant aprés rénovation d’une étiquette A a E, parmi le
parc de logements de classe énergétique F et G, par année ;

- PP-3: Nombre de logements réhabilités, appartenant 4 une opération de réhabilitation
éligible 4 un prét de la Caisse des Dépdts et Consignations, parmi le parc total de logements,
a trois et six ans ;

- PP-4: Nombre de logements mis en commercialisation, parmi le parc total de logements, a
trois et six ans ;

- PS-1: Nombre d’attributions de logements, suivies de baux signés, réalisées en application
des vingtiéme-troisiéme a vingt-cinquiéme alinéas de I’article L. 441-1, parmi le nombre
total des attributions hors des Quartiers prioritaires de la Politique de la Ville, par année ;

- PS-2: Nombre d’attributions de logements aux ménages relevant d’une catégorie de
personnes prioritaires en application de ’article L. 441-1 du code de la construction et de
I’habitation déclinées par le plan départemental d’actions pour le logement et I’hébergement
des personnes défavorisées et/ ou les orientations en matiére d’attribution des établissements
publics de coopération intercommunale, dont part hors des quartiers prioritaires de la politique
de la ville, parmi le nombre total des attributions, par année ;

- SR-1: Nombre de logements accessibles aux personnes 2 mobilité réduite, parmi le parc
total de logements, par année.

- Gl1: Colt de gestion par logement géré, hors dépenses de maintenance et cotisations
mentionnées aux articles L. 452-4, 1..452-4-1 et L. 342-21, par année
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Deux indicateurs optionnels ont également été retenus par le Préfet de Région :

- PP-5: Nombre de mutations de locataires déja logés dans le parc de 1’organisme ou d’un
autre organisme de logement social, réalisées vers le parc de I’organisme, parmi le nombre
total des attributions, par année ;

- PS-3: Nombre d’attributions de logements aux ménages reconnus, par la commission de
médiation prévue a Darticle L. 441-2-3, comme prioritaires et devant se voir attribuer un
logement en urgence, dont part hors des quartiers prioritaires de la politique de la ville, parmi
le nombre total des attributions, par année ;

Je vous demande de bien vouloir adopter ces projets de CUS Val de Berry et Val de
France ’Habitat des Territoires.

VOTE : NOMBRE DE PRESENTS OU REPRESENTES : 23
POUR :21 CONTRE : 0 ABSTENTION ;2

DELIBERATION
Le Conseil d’Administration approuve les projets de la CUS Val de Berry et celle de Val de
France —"Habitat des Territoires.

Le Secrétaire de Séance, Le Président,
Thierry CHATELIN Emmanuel RIOTTE
Extrait certifié conforme
BOURGES, le 25 juin 2020
Le Directeur Général,
Pascal RIGAULT



