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La présente enquéte a pour objectif de mesurer le niveau de satisfaction des locataires de Tours Habitat. Un questionnaire de 51 questions passant en revue les différents themes de la

satisfaction a été mis en place, et notamment I'environnement, le logement, la résidence, 'emménagement des nouveaux entrants, le traitement des demandes, et la qualité de I'accueil.

Pour répondre a I'ensemble des éléments, un total de 1300 enquétes a été administré par téléphone entre le 01 mars et le 11 mars 2024.
Ces locataires ont été répartis selon la méthode des quotas. Ces derniers ont été définis sur la base du nombre de locataires en fonction de 4 critéres : les antennes, les typologies

d'habitat, le zonage QPV et I'ancienneté des locataires dans leurs logements.

L'ensemble des questions de satisfaction est traité selon une échelle en 4 points (« tout a fait » a « pas du tout ») et fait 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 I'usage, les notes suivantes ont été

attribuées : Tout a fait = 10/10 ; Plutot = 7/10 ; Plut6t pas = 3/10 ; Pas du tout = 0/10. Des codes couleurs ont été attribués en fonction des notes obtenues :

Insuffisant Moyen
n<6 6<n<7

Attention : les données reposant sur un nombre limité de répondants (moins de 30 locataires) sont a interpréter avec grande prudence. Elles sont présentées a titre de tendance et ne

peuvent donner lieu a une extrapolation statistique des résultats.

L'évolution des notes entre deux vagues est illustrée par les 2 fleches suivantes : § 7 La fleche verte indique une tendance a la hausse avec un écart significatif entre les deux notes

supérieur ou égal a 0,3 points ; la fleche rouge montre une tendance a la baisse avec un écart supérieur ou égal a 0,3 points.

Afin de bénéficier d'une lecture comparative permettant d’enrichir 'analyse, une mise en perspective des résultats avec les données de Benchmark est proposée sur les questions de
satisfaction qui le permettent. Les notes correspondent aux standards moyens relevés auprés de bailleurs répartis au niveau national hors Ile de France. Les données présentées reposent

sur une base totale de plus de 80 000 locataires interrogés en 2022 et 2023 par Régle de Trois.

REGLE DE TROIS

4



/Mwm DE LE TE ; 037-351243076-20240918- CA180924_15- DE
TOURS HEER|deme dul1 ¢9r2024] Chererence A tkiabbpd 35

OPH de Tours Métropole Val de Loire

Taille de I'échantillon interrogé :
[ () 4

plus de 80 000 locataires
['] répartis parmi 64 bailleurs

nationaux hors Ile-de-France

Le type d’'habitat

Collectif en QPV

Collectif hors QPV
I -

Individuel en QPV
© B so%

Individuel hors QPV ®m Benchmark RD3

ol b o

Base totale 2024 : 1300 locataires.
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(i cHrarbiokoen Gasosaaliss Habitat

Le nom de

I'antenne

L'ancienneté dans le logement

9,9%
19,6%

16,5%

B i51%

27,5%
22,8%

Le zonage QPV

37,8% .
Centre Cher 27 59, ; Moins de 2 ans
;270
22,2%
Nord - ) Entre 2 et 4 ans
20,7 %
Ouest = 50 90/0 Entre 4 et 9 ans
,970
= 2024
19,3%
Sud - ; m 2022 10 ans et plus
B 19,3%
Le type d’habitat
@ ®
e I 5 e
/a7
4,5%
Individuel I ) 60/° Hors QPV
,070

® Les données présentées ci-dessus sont issues du fichier clients. Les proportions obtenues dépendent des quotas fixés.

Base totale 2024 : 1300 locataires.
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& Tours Habitat

L'age du répondant

_ 22,8%
Moins de 35 ans

23,7%

. 35,5%
De 35 a 55 ans
34,6%
41,7%
Plus de 55 ans
41,7%

Age moyen
51 ans

m 2024
m 2022

Le sexe du répondant

42,9%
41,1%

Homme

57,1%
58,9%

Femme

® Les données présentées ci-dessus (hors sexe) sont issues du fichier clients. Les proportions obtenues dépendent des quotas fixés.

Base totale 2024 : 1300 locataires.
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Bailleur adoré. .. Bailleur mal-aimé

L

g

Rejet des
AN S Coiit de
institutions 'énergie

©

=¥ 000 WU

Retraites

Un environnement anxiogene

Ultraviolence @

Crise
alimentaire

O

Terrorisme o i
Incivilités

d'achat o

ECONOMIQUEMENT

Difficultés
d'accession,
d'endettement

s

Prix des o
matériaux/inflation

Sortir, participer a des actions collectives
S'investir, se mobiliser

«Le bailleur ne peut pas tout faire»

le logement est un rempart face a la précarité»

Polarisation des comportements
renforcée par la crise sanitaire

«Le bailleur social me protége face aux agressions de la société,

Par les événements
dans le pays
et dans le monde

Isolement

Confinements

«Le bailleur ne fait rien et laisse faire»

«Le bailleur m'expose aux agressions de la société,
a des charges injustifiées et des services insuffisants»

REGLE DE TROIS
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Nouvelles technologies adorées. .. Nouvelles technologies mal-aimées

Une emprise tres forte du numérique et de la tech
dans nos vies renforcée par la crise sanitaire

Pénétration du

numeérique dans toutes

les strates de la population
(crise sanitaire)

(&3

Télétravail

,,,,,,,,,, Interactivité/
--------------------- immédiateté

. NOUVELLES
...... TECHNOLOGIES
K

Vente a distance, Evaluation
services en ligne omniprésente Y
de la satisfaction

Clivage et paradoxe des comportements sur le digital

«Le monde va trop vite» L «les services de mon bailleur ne vont pas assez vite»

«Le numérique prend trop de place dans nos vies» «Je ne peux plus me passer du digital dans ma vie quotidienne»
ris [ 18-
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Notes sur 10 Benchmark RD3
2021 2022 2024 i
4. La qualité de 2 e a P
m Tout a fait = Plut6t = Plutét pas m Pas du tout
Un ressenti global sur I'environnement
qui confirme la présence d'enjeux
toujours marqués sur certaines parties
du territoire. Une thématique qui, nous
le rappellerons, sert surtout de base
d’échanges avec vos partenaires.
Centre Cher Nord Ouest Sud
2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024
488 491 289 289 272 269 251 251

6,2 64 63 65 62 ¥ [EER

Base totale 2024 : 1300 locataires. Les résultats du graphique sont exprimés en % sur la base des clients ayant émis un avis (hors NR)

Triennale de 2022

Bailleur Région

o [

REGLE DE TROIS
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Pourriez-vous me donner une note sur une échelle de 1 a 10, en fonction de votre expérience ou de I'image que vous en avez ?

+ 1 correspond a la note la plus faible (vous n'étes pas du tout d'accord avec l'affirmation),
+ 10 correspond a la note la plus forte (vous étes tout a fait d'accord avec I'affirmation).
 Les notes intermédiaires servent a moduler votre jugement.

A votre niveau, vous étes...

Notes sur 10

2021 2022 2024
5. Bien intégré dans votre 2
quartier, dans votre voisinage
Des résultats plaisants qui renforcent les enjeux
évoqués dans le slide précédent autour de la
Au niveau de Tours Habitat, c’est un bailleur qui est... poursuite des efforts liés a la réappropriation
des quartiers par les habitants.
6. Impliqué dans la vie locale
des communes 6,9 6,8 618
Centre Cher Nord Quest Sud
2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024
Effectifs 488 4091 289 289 272 269 251 251
Bailleur impligué dans |a vie locale des communes 6,9 6,8 6,8 - 60,8

nislE DE TROIS

Base totale 2024 : 1300 locataires. Les résultats sont exprimés en notes sur 10 sur la base des clients ayant émis un avis (hors NR) 13
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La résidence
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1242 locataires résidant en habitat collectif )

(1236 en 2022)
Notes sur 10 Benchmark RD3 Triennale de 2022

2021 2022 2024 ' Bailleur Région
7. Le |
fonctionnement

collectives :
1

(1)

m Tout a fait = Plut6t = Plut6t pas m Pas du tout

Une thématique qui permet toujours une marge
de progrés, mais dont le maintien est a saluer
dans une période dans laquelle tous les items liés
de prés ou de loin a la notion de charges sont
particulierement scrutés et attendus a la hausse.

Centre Cher Nord Ouest Sud
2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024
488 491 289 289 272 269 251 251

Bl - 65 63 B 66 64 6,2

(1) Précisions : ascenseur, porte d'immeuble, barriére de parking, éclairage, interphones, aires de jeux

ntele pE Thois

Base 2024 : 1242 locataires résidant en habitat collectif. Les résultats du graphique sont exprimés en % sur la base des clients ayant émis un avis (hors NR) 15
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Notes sur 10 Benchmark RD3 Triennale de 2022

2021 2022 2024 Bailleur Région

8. La propreté des C .
m Tout a fait = Plutot = Plutét pas m Pas du tout
322 locataires insatisfaits de la
propreté des parties communes
9. D'apreés vous, le manque de propreté des parties communes est principalement dii a ...? L o ] R
Une seule réponse possible Une amélioration particulierement plaisante et a
contre-courant de la tendance actuelle. Une baisse
o _ ) - I 51 également tres positive du manque de controle dans
Lincivilite de certains locataires ou visiteurs 53% les motifs d'insatisfaction. A l'inverse, la hausse du
nombre de remarques sur la qualité du nettoyage
. ) B 250 sera a surveiller sur de prochaines mesures
= 2024 Le nettoyage n'est pas fait correctement 17% (idéalement attendu sous les 20%).
2022 o
La fréquence de nettoyage est insuffisante - 1 ;‘; /o
(o]
R B 6% Centre Cher Nord Ouest Sud
Le manque de controle du nettoyage o
14% 2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024
. 50/ 488 491 289 289 272 269 251 251
La vétusté, le nettoyage n'y changeant rien 49 /o° 61 - - 6,0 68 65 6,6
. . 0%
Les horaires, moments de passage ne sont pas adaptés 19
(o]

REGLE DE TROIS

Base 2024 : 1242 locataires résidant en habitat collectif. Les résultats du graphique sont exprimés en % sur la base des clients ayant émis un avis (hors NR) 16
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Le logement
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Notes sur 10 Benchmark RD3 Triennale de 2022

2021 2022 2024

N T Yo
10, Lelogement au globa e - . 67" |73 . -
; AY] T Yo

. 8 ( \. 1
12. Le fonctionnement des ! !
équipements du logement “ 17 17 6' 3 610 610 ' 6,8

Bailleur Région

6,9 6,9

m Tout a fait = Plut6t = Plut6t pas m Pas du tout

Un impact marqué du rapport qualité/prix sur la vision
globale logement (phénomeéne largement observé sur
les derniers mois, notamment chez les bailleurs ayant
un poids important de leur clientéle en QPV).

Centre Cher Nord Ouest Sud
2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024
488 491 289 289 272 269 231 251

Wil o ox (36 ¢ oo WEI¢ oo (2| ¢ 6o

6,0 61 63 ¥ 60 60 |[EENIEEN 61

a{R ¥

Base totale 2024 : 1300 locataires. Les résultats des graphiques sont exprimés en % sur la base des clients ayant émis un avis (hors NR) 18
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Je vais vous citer différents mots et pour chacun, vous allez me donner une note de 1 a 10, 10 signifie que cela correspond tout a fait a
votre logement et 1 que cela ne correspond pas du tout.

« 1 correspond a la note la plus faible (vous n'étes pas du tout d'accord avec I'affirmation),
« 10 correspond a la note la plus forte (vous étes tout a fait d'accord avec I'affirmation),
 Les notes intermédiaires servent a moduler votre jugement.

Votre logement est... Notes sur 10

2021 2022 2024

Une évolution de la dimension économique
618 cohérente avec celle observée dans la

13. Fonctionnel et pratique

14. Sain 6,9
majorité des organismes. Une dimension
qui agira par effet de ricochet (moindre
15. Confortable - - enthousiasme) sur les autres thématiques.
_ N
16. Economique 6,8 6,6
Centre Cher Nord Ouest Sud
2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024
Effectifce = 488 491 289 289 | 272 269 251 251
Le logement est sain 6,8 6,6 - - 6,8 6,9 - ¢ 68
Lelogementesteonforsbe Sl WA hme Dm0 hasl v )
Le logement est économique 6% % 66 6,8 6,7 6,5 6,6 69 % 65

Base totale 2024 : 1300 locataires. Les résultats sont exprimés en notes sur 10 sur la base des clients ayant émis un avis (hors NR) 19
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0
F 60 locataires entrés dans un nouveau

logement dans les 6 derniers mois
(62 en 2022) Notes sur 10 Benchmark RD3 Triennale de 2022

2021 2022 2024

17. Les conditions d'entrée au [NNEEEEEEEEEE 0 0 o o L o | oo D oL i |

Bailleur Région

18. La qualité et le sérieux de - '74 | _
I'état des lieux A :
2 Y !

2 oo )

= Tout a fait = Plut6t = Plut6t pas m Pas du tout

Centre Cher Nord Ouest Sud
2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022

Une arrivée client qui tire toujours vers le haut Iimage globale de B || 488 491 || 289 269 | 21
Tours Habitat. Un repli de perception autour de I'état des lieux & Les conditions d'entrée 78

surveiller (valeur juridique, enjeu financier a la sortie d’avantage L2 quaie e sériei e [état desleux | G.7 | AN

anticipé...). Une notion de propreté qui renvoie pour sa part a la e e e waa »

Le respect des engagements pris

notion d‘occupation long terme et un souhait « d’optimisation »
du reste a charge pour le locataire dans la période actuelle.

Base 2024 : 60 nouveaux locataires. Les résultats des graphiques sont exprimés en % sur la base des clients ayant émis un avis (hors NR)
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396 locataires ayant déposé une demande

de travaux/réparations pour leur logement
dans les 6 derniers mois

(317 en 2022) Une proportion de demandes en
attente d'une réponse qui se
rapproche de l'objectif des 20/25%. Un
renforcement du nombre de demandes
a rapprocher de vos données internes.

22. Aujourd'hui, cette demande est... ?

Les travaux sont terminés

Les travaux sont en cours

Les travaux prévus ne sont pas encore démarrés mais sont
planifiés/en attente de planification 8%

En attente de réponse (demande en cours de traitement _ 26%

administratif) 30% m 2024

2022

10%

La demande a été refusée

nislE DE TROIS

Base 2024 : 396 locataires ayant déposé une DIT dans le logement. Les résultats du graphique sont exprimés en % sur la base des clients ayant émis un avis (hors NR) 23
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Notes sur 10 Benchmark RD3 Triennale de 2022
2021 2022 2024 " Bailleur Région
23. La facilité pour . ) E
avoir une réponse a 6,9 e - -
la demande Sememeneee- C
B Tout a fait = Plut6t B Plut6t pas B Pas du tout
Une évolution qui illustre parfaitement le
renforcement des aspirations de tout un
chacun en matiére « d’expérience client ».
Nous rappellerons l'idéal d'un maintien au-
dela des 7 sur 10 de cet indicateur.
Centre Cher Nord Ouest Sud
Travaux  Travaux 2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024
terminés  en cours 488 491 280 2890 272 269 251 251

WZONEDN  so @Al o1 o 17AN NEE v sn [ESN ¢ 72N

REGLE DE TROIS

Base 2024 : 214 |ocataires dont la DIT est traitée ou partiellement. Les résultats du graphique sont exprimés en % sur la base des clients ayant émis un avis (hors NR) 24
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30. Combien de contacts ont été nécessaires pour 31. L'entreprise prestataire a-t-elle dii reprogrammer une autre
obtenir cette intervention ? intervention (manque de matériel, piéces non adaptées) ou aviez-
vous déja eu une intervention pour cette demande, ce probléme ?

38%
16%
5]
26%
m 2024
18
5 et plus - ° 2022
20%

Un taux de retour qui constitue un enjeu toujours
important pour l'organisme (objectif de 30%).
Nous rappellerons que ces items, et plus
globalement cette thématique, impacte de facon
non négligeable les thématiques des Contacts ou
de I'Information.

Une proportion de locataires

non concernés par une relance

qu'il importera idéalement de

rapprocher des 50 voire 60%...

REGLE DE TROIS

Base 2024 : 214 |ocataires dont la DIT est traitée ou partiellement. Les résultats des graphiques sont exprimés en % sur la base des clients ayant émis un avis (hors NR) 25
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Je vais vous citer différentes phrases et pour chacune vous allez me donner une note de 1 a 10, 10 signifie que cela correspond tout a fait a
votre demande d'intervention et 1 que cela ne correspond pas du tout. Qu’avez-vous pensé de...

« 1 correspond a la note la plus faible (vous n'étes pas du tout d'accord avec I'affirmation),
« 10 correspond a la note la plus forte (vous étes tout a fait d'accord avec I'affirmation),
+ Les notes intermédiaires servent a moduler votre jugement.

Notes sur 10

2021 2022 2024 )

24. La facilité pour savoir quelles démarches 6.7
entreprendre et a qui s'adresser 4
25. La qualité des explications sur la facon dont S 6.6
va étre traitée la demande r
26. La réassurance sur la prise en compte et le 6.9 N 6.3 La confirmation d'un renforcement
suivi de la demande /4 r significatif des attentes des locataires
en matiére de prise en charge et de
suivi. L'évolution du ressenti sur la
27. La clarté sur les travaux réalisés noti0|:| de respect des engagen‘I\ents est
” un véritable point fort et différenciant

de l'organisme qui sera a surveiller sur

S de prochaines mesures.
28. Le soin lors des travaux et sur les finitions . .
(1)
29. Le respect des engagements . . . 6,5

(1) Base : 214 locataires dont la DIT est traitée complétement ou partiellement

(2) Base : 341 locataires dont la demande a été traitée (compléetement ou partiellement), les travaux sont prévus ou les locataires sont en attente d’une réponse.

A noter : il s'agit des notes affichées dans le WebReporting. ®5
mis ols

Base 2024 : 236 locataires dont la demande a été traitée (complétement ou partiellement) ou les travaux sont prévus. 26
Les résultats sont exprimés en notes sur 10 sur la base des clients ayant émis un avis (hors NR)
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TOURS HABITAT Centre Cher Nord Ouest Sud
022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024

Effectifs 289 269 251 251
La facilité a obtenir une réponse a la DIT

&

La fadlité pour saveoir guelles démarches entreprendre et & qui s'adresser

& & &

o hohn oh

La qualité des explications sur la fagon dont va étre traitée la demande
La réassurance sur la prise en compte et e suivi de la demande

(1) La darté sur les travaux réalisés

(1) Le soin lors des travaux et sur les finitions

Le respect des engagements

&> & e €

(1) Base : 214 locataires dont la DIT est traitée ou partiellement , )
mnits R oS

Base 2024 : 236 locataires dont la demande a été traitée (complétement ou partiellement) ou les travaux sont prévus. 27
Les résultats sont exprimés en notes sur 10 sur la base des clients ayant émis un avis (hors NR)
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o, @

autre que technique dans les 6 derniers mois

107 locataires ayant déposé une demande \‘

(93 en 2022) (1)

Un ensemble de résultats qui invite a
poursuivre vos réflexions autour des
outils et pratiques de proactivité
autour des demandes complexes.

33. Pouvez-vous me préciser la nature de cette demande ?

I 46/

Une demande de mutation

024 45%
[
2022 i I 42
Un trouble de voisinage 48%
0,
Une prise d'information ou un besoin de justificatifs -40 /010 /o
0,
Une demande d'actualisation du compte locataire ou de régularisation de loyer [ 2302
40. Combien de contacts ont été nécessaires
34. Aujourd’'hui, cette demande est ...? pour obtenir une réponse a cette demande ?
ESt traitée - 230/0 1 _ 240/0
20% 25%
o,
Est traitée partiellement - 9% 2 _ 219
5% 18%

I so-
En attente de réponse ~ove 334 - EE

68% 27%
0,
M été refusée I 13% B 2o
7% 5 et plus
31%

(1) Précisions : demande administrative, mutation et trouble de voisinage
nislE DE TROIS

Base 2024 : 107 locataires ayant déposé une DNT. Les résultats du graphique sont exprimés en % sur la base des clients ayant émis un avis (hors NR) 29
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Notes sur 10 Benchmark RD3 Triennale de 2022
2021 2022 2024 " Bailleur Région
35. La facilité pour N -) \: i
avoir une réponse a 3,1 4,6 o= - -
la demande Sememeneee- C
= Tout a fait = Plut6t = Plut6t pas m Pas du tout '
Des efforts encore attendus qui ne doivent en rien
occulter un résultat comme une tendance trés
encourageante sur une thématique qui reste la plus
génératrice d'insatisfaction pour I'ensemble des bailleurs.
Centre Cher Nord Ouest Sud
2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024
488 491 289 289 272 269 251 251

B+ e =2

REGLE DE TROIS

Base 2024 : 107 locataires ayant déposé une DNT. Les résultats du graphique sont exprimés en % sur la base des clients ayant émis un avis (hors NR) 30
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Je vais vous citer différentes phrases qui pourraient étre associées au traitement de votre demande et pour chacune, vous allez me donner

une note de 1 a 10, 10 signifie que cela correspond tout a fait et 1 que cela ne correspond pas du tout. Qu'avez-vous pensé de...
« 1 correspond a la note la plus faible (vous n'étes pas du tout d'accord avec I'affirmation),

« 10 correspond a la note la plus forte (vous étes tout a fait d'accord avec I'affirmation),

 Les notes intermédiaires servent a moduler votre jugement.

Notes sur 10

2021 2022 2024

36. La facilité pour savoir quelles démarches S 2
entreprendre et a qui s'adresser 512 5,8

r . . N - r . Y N

37. La qualité des explications sur la fagon dont 4.8 - 55 2 Des evolutions tres encourageantes et a
va étre traitée la demande r ’ contre-courgmt_ de la tendance actuelle. Des

hausses qui viennent saluer I'engagement

des équipes a accompagner au mieux

. . N = / :
38. La réassurance sur la prise en compte et le ) 573 4 I'ensemble des demandes, y compris les
suivi de la demande ’ ’ plus complexes.

N 2
39. Le respect des engagements ﬂ

Centre Cher Nord QOuest Sud
2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024
Effectifs 488 491 289 289 272 269 231 251

La facilité pour savoir quelles démarches entreprendre et & qui s'adresser A i 2 K J

La qualité des explications sur la fagon dont va étre traitée la demande A 48 R ¥ R 327 I B
i i ]
i i ]

La réassurance sur la prise en compte et le suivi de la demande m m 5.4 [ 5.7
Le respect des engagements m 4,1 m 5.8 35 LW 58

Base 2024 : 107 locataires ayant déposé une DNT. Les résultats sont exprimés en notes sur 10 sur la base des clients ayant émis un avis (hors NR)

REGLE DE TROIS

31
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Les contacts
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Notes sur 10 Benchmark RD3 Triennale de 2022
2021 2022 2024 | Bailleur Région
41. Laccueil lors [ EEEEEERE e L o o i
descontacts | 28 "= L Bl | e S Es= . T !
(1)

= Tout a fait = Plutot = Plutét pas m Pas du tout

Une nouvelle hausse trés plaisante et encourageante des contacts avec
I'ensemble des personnels. Une hausse d‘autant plus positive que I'on
observe une situation de statu quo voire de repli chez de nombreux
bailleurs, et que, dans votre organisme, elle se confronte a un besoin
accru de réassurance d’une part importante de la clientéle.

Centre Cher Mord Ouest Sud
2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024
491 289 289 272 269 251 251

(1) Précisions : par téléphone, en déplacements a I'agence, en antennes ou au siége de Tours Habitat %
ll‘-{l H TROIS

Base totale 2024 : 1300 locataires. Les résultats du graphique sont exprimés en % sur la base des clients ayant émis un avis (hors NR) 33
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Je vais vous citer différents qualificatifs qui pourraient étre associés au personnel de Tours Habitat et pour chacun, vous allez me donner
une note de 1 a 10, 10 signifie que cela correspond tout a fait et 1 que cela ne correspond pas du tout.

+ 1 correspond a la note la plus faible (vous n'étes pas du tout d'accord avec l'affirmation),
+ 10 correspond a la note la plus forte (vous étes tout a fait d'accord avec I'affirmation),
+ Les notes intermédiaires servent a moduler votre jugement.

Les personnels de Tours Habitat sont... Notes sur 10

Base totale 2024 :

2021 2022 2024

42. Disponibles et a I'écoute

43. Réactifs et volontaires . ]
Une reconnaissance toujours de

tout premier plan des qualités
humaines et professionnelles

44, Sympathiques et enjoués des équipes de Tours Habitat.

45. Compétents et professionnels

. ﬂ‘..

Centre Cher Nord Ouest Sud
2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024
491 289 289 272 269 251 251
i

Effectifs
La disponilibité et l'écoute des interlocuteurs
La réactivité et le volontarisme des interlocuteurs

La sympathie des interlocuteurs

488
74
72
RZAR
76

La compétence et le professionnalisme des interlocuteurs

1300 locataires. Les résultats sont exprimés en notes sur 10 sur la base des clients ayant émis un avis (hors NR)
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Notes sur 10 Benchmark RD3 Triennale de 2022
2021 2022 2024 . Bailleur Région
46. La qualité de I'accueil '79 !
physique au siege ! 9 : o -
47. La qualité de I'accueil L i
i v 7,9 ! = -
physique enantenne Lo S e g SrE . S s e !
48. La facilité a joindre le Centre C L '
: 7,3 - -

de Relation Clients

49, La qualité de l'accueil ~ I -
téléphonique du Centre de “ 6 6 8,0
Relation Clients emeees /

1)
m Tout a fait = Plut6t = Plut6t pas m Pas du tout
Centre Cher Nord Ouest
2022 2024 2022 2024 2022 2024
Une dynamique observée sur les différents « points de Effectife 488 491

contacts » avec une mention toute particuliére pour les
équipes du CRC.

4 résultats qui, nous le rappellerons, salue bien
I'engagement quotidien de I'ensemble des personnels.

La qualité de 'accueil physique au siége -
La qualité de 'accueil physigue en antenne -
La faciité & joindre le CRC 61
La qualité de l'accueil téléphonique du CRC - i

(1) Attention, notre benchmark est basé sur I'ensemble des contacts téléphoniques (agences, sieges, gardiens...) et non pas uniquement sur I'accueil téléphonique des
Centres de Relation Clients, comme c’est le cas ici pour Tours Habitat

Base totale 2024 : 1300 locataires. Les résultats des graphiques sont exprimés en % sur la base des clients ayant émis un avis (hors NR)

2024
251
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50. Aujourd’hui, quelle est votre opinion générale sur Tours Habitat ?

Notes sur 10 Benchmark RD3 Triennale de 2022
i Bailleur Région
! o
= Tout a fait = Plut6t = Plut6t pas m Pas du tout
Un léger repli du nombre de locataires satisfaits (toujours pres Centre Cher Nord Ouest Sud
de 85%) conforme a la tendance actuelle. Toutefois, les 2027 2024 2027 2024 2027 2024 2027 2024
« efforts » déployés lors des contacts permettent a Tours 491 289 572 269 551 251

Habitat de franchir la barre symbolique des 33% de locataires
trés enthousiastes et de maintenir un niveau global de - - - - - - - -

satisfaction identique a celui de l'an dernier avec une
homogénéité trés plaisante du ressenti entre vos 4 secteurs.

ol b o

Base totale 2024 : 1300 locataires. Les résultats du graphique sont exprimés en % sur la base des clients ayant émis un avis (hors NR) 37
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Voici différents adjectifs qui pourraient étre associés a Tours Habitat, pour chacun d’entre eux, quelle note donneriez-vous sur une échelle
de 1 a 10, en fonction de votre expérience ou de I'image que vous en avez ?

+ 1 correspond a la note la plus faible (vous n'étes pas du tout d'accord avec l'affirmation),
« 10 correspond a la note la plus forte (vous étes tout a fait d'accord avec I'affirmation),
+ Les notes intermédiaires servent a moduler votre jugement.

Tours Habitat est une entreprise...

Notes sur 10

2021 2022 2024

Un repli du sérieux a corréler a la perception du
1. Sérieuse traitement des demandes et de la relation avec
les prestataires. Dans tous les cas de figure, un

ensemble de résultats a préserver sur de

prochaines mesures.
2. Humaine et proche 6,8 6,9
3. Dynamique et moderne 6,9 6,8 6,8
Centre Cher Nord Quest Sud
2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024
Effectifs 488 491 289 289 272 269 251 251
Une image d'entreprise humaine et proche 6,8 6,9 6,7 6,9 6,7 - 6,9 -
Une image d'entreprise dynamigue 6,8 6,7 6,9 6,9 6,7 6,8 6,9 6,8

REGLE DE TROIS

Base totale 2024 : 1300 locataires. Les résultats sont exprimés en notes sur 10 sur la base des clients ayant émis un avis (hors NR)

38
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Le Net Promoter Score ou NPS est un indicateur développé en 2003 par F. Reichheld. Dans I'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.

Le NPS permet d'évaluer la fidélité des clients a travers leur intention de recommander a partir d’'une question simple : « Recommanderiez-vous a 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 & 10, 0 signifiant qu'ils ne le recommanderaient pas du tout et 10 fortement. A la suite des 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
1 scores de 7 ou 8
Détracteurs : scoresde 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.

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 l'image. En effet, une offre peut étre satisfaisante (voire tres
satisfaisante) pour un client mais peu fédératrice en termes de recommandation, a la suite d’un déficit dimage 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 a lui, est plus influencé par I'image, les actions de communication, la posture des collaborateurs et peut évoluer avec
plus de réactivité.

REGLE DE TROIS

39
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51. Et si vous deviez donner une note de 0 a 10, 0 signifiant que vous ne recommanderiez pas du tout Tours = 2024
Habitat a des membres de votre famille, des amis, des collégues et 10 que vous le recommanderiez fortement ?
21,7%
10,90/0 8,90/0 10,70/0
3,3%
3 2,4% % 1,2% o 1,3% L 1,8% 3 ’ % - L -  te% % u% - 2%
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Détracteurs Promoteurs
Un NPS qui marque légérement le pas NET PROMOTER SCORE =
, 0, -0,
mais toujours positif et est tiré par /o PROMOTEURS - % DETRACTEURS
1/3 de promoteurs. Il est a noter que
ce NPS se situe a +8 points au-dessus
de celui de notre benchmark. Un
résultat qui vient souligner les
grandes capacités de résilience de 2024
I'organisme et de ses équipes. 2022
Benchmark RD3 : - 5
324% 29,8% A
33,6% @ 28,2%
Centre Cher Nord Duest Sud
2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024
488 491 280 280 272 269 251 251
4 3 10 5 5 3 3 0
Triennale de 2022 : - 5
REGLE DE TROIS

Base totale 2024 : 1300 locataires. Les résultats des graphiques sont exprimés en % sur la base des clients ayant émis un avis (hors NR) 40
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Un positionnement qui incite
L plus encore a démontrer votre
w engagement quotidien dans
les échanges et la gestion du
patrimoine.
oo

Recommandation {(NPS compris entre -100/+100)

Se lit : I'axe horizontal représente le NPS obtenu par chaque bailleur et I'axe vertical le niveau de satisfaction globale concernant I'organisme
REGLE DE TROIS

La représentation ci-dessus a été réalisée a partir des données recueillies par Régle de 3 en 2022 et 2023 auprés de bailleurs répartis sur le territoire national hors Ile-de-France. 41
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La gqualité de vie du quartier

Bien intégreé dans le quartier, le voisinage
Bailleur impliqué dans la vie locale des communes
Le fonctionnement des installations collectives
La propreté des parties communes

Le logement

Le rapport qualité fprix du logement

Le fonctionmement des égquipements du logement
Le logement est fonctionnel, pratique

Le logement est sain

Le logement est confortable

Le logement est économigue

Les conditions d’entrée

La qualité le sérieux de 1Etat des lieux

L'état de propreté du logement

Le respect des engagements pris

Attention :

Base totale 2024 : 1300 locataires.

Sexe

Age Ancienneté dans le logement Type d'habitat Zone QPV
TOURS Moins de Entre 35 et Plusde 55  Moins de Entre 2 et Entre 5 et 10 ans et i .
HABITAT Hommes | Femmes 35 ans 53 ans ans 2 ans 4 ans 9 ans plus Eo AL O T En QFV' Hors QFY
Effectifs 1300 558 742 296 462 129 215 357 599 1242 58 839 461
BN o B o BT R - f - | f 5: Y
68 20 67 .28 67 68 24, 67 %L
6,2 6,5 6,0 6,3 6,1 6,1 6,0 6,2 -
6,6 6,9 6,4 6,5 6,5 6,4 6,6 6,6 -
6,7 6,9 6,6 67 73

les données reposant sur un nombre limité de répondants (moins de 30 locataires) sont a interpréter avec grande prudence.
Elles sont présentées en police grise/blanche et italique.
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Sexe Age Ancienneté dans le logement Type d'habitat Zone QPV
I-MT?!.-ITRAST Hommes Femmes M; ;n;ndse En;r::niet Plui:i = M;' ;i;e En:rz r?::t En;rz niet 10 ;Ei et Collectif Individuel En QFV Hors QPV
Effectifs 1300 558 742 296 462 129 215 357 599 1242 58 839 461
La facilité & obtenir une réponse a la DIT 6,9 6,0 6,8 6,2 6,6 6,7 69 |70 69 721 64
La facilité pour savoir quelles démarches entreprendre et & qui s'adresser - 6,7 6,6 -- 6,9 -
La qualité des explications sur la facon dont va &tre traitée la demande - 6,8 6,5 6,7 -- -
La réassurance sur la prise en compte et le suivi de la demande 6,9 6,5 6,7 H 6,9 6,9

La darté sur les travaux réalisés

A

Le soin lors des travaux et sur les finitions

%

Le respect des engagements
La facilité a obtenir une réponse a la DNT

La fadilité pour savoir quelles démarches entreprendre et & qui s'adresser

G
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=
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=4 ©
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- -
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4,5
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a0 ||4
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o
W
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La qualité des explications sur la facon dont va étre traitée la demande 5,4 5,7

™
[¥]

L -

La réassurance sur la prise en compte et le suivi de la demande

(%]
9%)

Le respect des engagements

L'accueil lors des contacts

La dispanilibité et 'écoute des interlocuteurs

La réactivité et le volontarisme des interlocuteurs

La sympathie des interlocuteurs

LA
74
70
39
EC
51
58
4,8
T2
70
3
A

h

La compétence et le professionnalisme des interlocuteurs

La qualité de I'sccueil physique au sigge

Ly
=
=
(=]
= -
h L L RN o RER o
h L [y = 89 r 8 =
L 5
[y

La qualité de I'accueil physique en antenne

La fadilité & joindre le CRC

La qualité de I'accueil téléphonique du CRC
L'opinion générale concernant I'organisme
Le Net Promoter Score

oo || & 4
) IIIIIIIIIIIIHHIIII

B
-
%]
w
i
w
]
[
%]

Attention : les données reposant sur un nombre limité de répondants (moins de 30 locataires) sont a interpréter avec grande prudence. _
Elles sont présentées en police grise/blanche et italique. ®-§
mis ols

Base totale 2024 : 1300 locataires. 44
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LUne image d'entreprise sérieuse

IUne image d'entreprise humaine et proche

IUne image d'entreprise dynamigue

La qualité de vie du guartier

Bien intéagré dans le quartier, e voisinage
Bailleur impliqué dans la vie locale des communes
Le fonctionnement des installations collectives
La propreté des parties communes

Le logement

Le rapport qualité fprix du logement

Le fonctionnement des équipements du logement
Le logement est fonctionnel, pratique

Le logement est sain

Le logement est confortable

Le logement est Economique

Les conditions d'entrée

La qualité le sérieux de [Etat des lieux

L'état de propreté du logement

Le respect des engagements pris

ROLE DE LEGALITE : 037 3512&76- 20240918- CA180924_15; DE
LEIEE&%CH E5 @mpeaaIsENNe
TOURS HABITAT Centre Cher Nord Ouest Sud
2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024
Effectifs 1300 1300 488 491 289 280 | 272 260 251 251
El EE EE EE EE E
6,8 6,9 6,8 69 67 69 67 @70 69 7.0
6,8 68 68 6,7 69 6,9 67 68 69 6,8
71 A4 74 70 71 73 - - o 77 12 % 15
6,8 6,8 6,9 6,7 68 68 68 &[22 68 6,8
6.2 6,2 | 5,0 JCE 65 63 ® 66 64 6,2
6,4 6,5 6,6
701 @ Wl oo
A 72 ¥ 60
Al 7 74
70 Wil ¥ os
kA 76 b 72
6,8 69 ¥ 6,5
80 84 A 87
75 % By o0
79 ¥ 88 ¥ 84
84 84 84

Attention :

Base totale 2024 : 1300 locataires.

les données reposant sur un nombre limité de répondants (moins de 30 locataires) sont a interpréter avec grande prudence.
Elles sont présentées en police grise/blanche et italique.
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La facilité a obtenir une réponse a la DIT

ROLE DE LE I TE : 037- 35123%76- 20240918- 80924_152DE
@ kerkeRce | STES GAPaBIEeN 10
TOURS HABITAT Centre Cher Nord Duest Sud
022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024
Effectifs 1300 1300 488 491 289 269 251 251
61 #h ¥ 61 L
La fadilité pour savoir quelles démarches entreprendre et & qui s'adresser A ¥ 6,6
La qualité des explications sur la fagon dont va étre traitée la demande d 6,8

La réassurance sur la prise en compte et le suivi de la demande

La darté sur les travaux réalisés

Le =soin lors des travaux et sur les finitions

Le respect des engagements

La facilité a obtenir une réponse a la DNT

La facilité pour savoir quelles démarches entreprendre et & qui s'adresser
La qualité des explications sur la facon dont va Etre traitée la demande
La réassurance sur la prise en compte et le suivi de la demande

Le respect des engagements

L"accueil lors des contacts

La disponilibité et 'écoute des interlocuteurs

La réactivité et le volontarisme des interlocuteurs

La sympathie des interlocuteurs

La compétence et le professionnalisme des interlocuteurs

La qualité de I'accueil physique au siége

La qualité de l'accueil physigue en antenne

La fadlité & joindre le CRC

La qualité de l'accueil téléphanigue du CRC

L'opinion générale concernant I'organisme

Le Net Promoter Score
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Attention : les données reposant sur un nombre limité de répondants (moins de 30 locataires) sont a interpréter avec grande prudence.

Elles sont présentées en police grise/blanche et italique.

Base totale 2024 : 1300 locataires.
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|  Enquéte IMAGE et SATISFACTION des locataires en place |

s o
m!?!aws hmmmmmkmmmmmmfmmm ?

Perception et image globale en spontané

Vaici différents adjectifs qui pourralent &tre associés b Tours Habitat. Pour chacun d'entre eux, quelle note donneriez-vous

sur une échelle de 1 4 10, &n fonction de vatre expérience ou de I' mnge qUe vous en aver ? Tours Habitat est une entreprise...
4 il 3 it 8 ot B [t 1 M il e tiacosine B et |M
st i ot di o ot vouss it Bnf o acezeet avoc Salnserti

Low eyt
QL. Sérietse [
Q. Hufmaine et proche ||| fio
Q3. Dymamigue et moderns |__l__|7im

Bien dans mon environnement

Q4. Concernant 1 qualité de vie de volre quartier, vous difiez qu'elle est :

Touk 4 feit eatisfamanbs 1
Pluitt satisfaisants 2
Piitdit pas salislaisante 3

4

Pare du bout satisfaisants

Pour chacune des phrases suivantes, pourriez-vous me donner une note sur une échelle de 1 & 10, en fonction de votre
expérience ou de limage que vous en avez ?
1 corriipond B /3 not i sl B fvoos AW il dly Bl St e fatfanatin ),
Y .u‘..d,Jlur‘;ﬁ..mmmr.'w.fdnqu.ww;a‘ﬁxwl
sl d o

- A votre nivesu, vous étes..,

Q5. Bien intdgré dans vobne quartier, dans volre voisinage Il ]
- Au niveau de Tours Habitat, c'est un ballleur qui..
Q6. Estimpligué dans la vie lacale des communess I—1 Ju

Bien dans mon logement/ma résidence

Filtrer 7. Globalement, comment jugez-vous le des collectives de votre résidence (ascenseur,
porte d'immeuble, barritre de parking, éclairage, iNterphones, sires de jeux...); Ses-volis. ' Ci ww s o sk,

Tout & feit satisfal
Pt satislait
Pt pas satisfait
Pas du bout satisfat

s [ [ |

Filtrer 0@. Globalement, vous diriez de la propreté des parties communes quelle est... ¥ o, e st rfoos gl

Touk 4 feit eatisfamarbe
Piuitfit satiafaigants

Piuitéit pes satisfaisante
Pat du tout sabisfsieants

[ |r

Q5. D'apris vous, quelle est 1a principale raison du mangue de propreté des parties COmMMUNES T Ctu, o s i o

Le niettayage n'est pas fak comectement
La fréguence de nettovage edt insuffsants

Les haraings, maments de passans ne sont pas adaptds
L mangue de contrile du nettoyage

Llincivilitd de cersing localBired ou visiteirs

=] ) [ N R Y

La witiiatd e f Iy ehangssnt rien
INspy/NR
(@ Reésgle de Troi — Mars 2022 diffusion intendite & des liers sars accord de st 1

© Reégle de Trois — Mars 2024 : diffusion interdite a des tiers sans accord de l'institut

Q10.5i I'on aborde volre logement, Stes-vous 7 o, e o jos s

Toik & fait satisfal

Pt satisfsi
Pt pes satislal

s [ [ e

Pars du bowit satislait

Qi1 Ftes-wous du rapport qu o de votre P O, o ik vt Senslv:

Tout & fait satisfaiie)

Pt satislail{e)

Piuitdit pes satisfail{e}
Pas du bout satisfaite)

s f o [ |

QI2.€ Ief

des différents de valre e
ie, ), en Stes-vous globalement... T Ot wo sk oo il

Electricite,

Toiit & fait satisfalie)

Pt satisfait{e)
Pt pes satisfail]e)

s [ [ e

Pors dlii bisi it Satisfait{e)

Je vais vous citer différents mots et pour chacun, vous allez me donner une note de 1 & 10, 10 signifiant que cela correspond tout
& fait & volre logement et 1 que cela ne correspond pas du touk. Votre logement est...

1 aerraponal B 43 (e 48 i BN (Ao NS ks et ok el ke r-ﬁnw*
et J il Faccaee avee alironsbion|

i) comruspand s o s s ke s b o
L -

Q13 Fanctionnel, peatigies l—1 /1

Q4. Sain /1

Qi5. Confartable |11}

Q16 Econominue
Zoom sur les nouveawx entrants (6 mois)

Qi7. Globalement, vous jugezr que vos conditions d'entrée dans voire nouveau logement sont

nent, qu ave-vous p

La demande d'intervention technigue (DIT) dans le logemen!

QZ1.Dans les & derniers mois, avez-vous fait une demande de travaux/ réparations dans vobre logement 7 O, e s

i

Qui 1 Allez en Q21
Nan 2 Allar er
Napr 3 Allaz er

Q22 Aufourd'hui, cette demande... 7

why il et sk T Sl

1 ller en Q23

IravBain Né 2ol [ES [enmines 2 Aller an Q23

s e tradbement administratil © en stterte de répanse 3 Mler en Q24

4 Aller an Q33

Nap/nr 0 Mller en Q32
@ Régle de Troi — Mars 2022 diffusion interdibe & des tiers sare accord de lingut 2
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Code 1 et 2 &n Q22 (23_Au final, trouvesz-vous qu'll & ébé Facile d'svoir une réponse & votre demande ¥ ot we sk afoos posbi

Touk & fait 1
PlLitét 2
PiLidt pas 3
Pas du bout 4

Je vais vous citer différentes phrases et pour chacune vous allex me donner une nobe de 1 & 10, 10 signifiant que cela
correspond tout & fait & votre demande dintervention et 1 que cela ne correspond pas du tout, Qu'avez-vous pensé de..,

o chgas B, uals nots dornwiae s scr un deta ot

Q24. La raullé pour SavIr quellesdmuau.hesemeaeuue et & qui s'adresser |
Q25. La quaslitd des explications sur 18 fagnn dont va Sire raitds |5 demanids |
Q26. La rémssurance sur la prise en compte &t le suivi de 1 demande |
Q27. La clarté aur les travaus réalisds Codie 1 et 7 en Q22 |
|
|

el

o)

28, Le 30ir lors des travaio & sur ks finltions Code 1 et 2 en Q22
Q29. Le respect des engagenments

Q0. Combien de contacts ont été nécessaires pour obtenir cette intervention ¥ oo, ow sl e e Oode 1 et 2 en (22

1 1
2 2
3h4 3
5t plid 4

Q31.L'entreprise jire a-t-elle di repr une sutre intervention de jpikces non e )
oUl aviez-vous déjh eu une intervention pour cette demande, c& Broblame 7 O, ww s s ot Code 1 &t 2 en Q22

Le traitement des autres demandes

Q32. Dans les 6 demiers mois, avez-vous fait une demande autre que technigue comme une demande administrative,
mitation, trouble du volsinage... ?

- it
Oui 1 Aller en Q33
Man 2
Hspyhr 3
Q33 Pouvez-vous m'en préciser la nature, est-ce que cStalk.. O, use sk o g .
1
de justificatis 2
3
nphe Incabsing ou de réquisrisation de lyer 4
B i o, o sl o pennlink
1
2
3
4
Q35. A final, inouvez-vwous Uil & &S facile d'avoir une répanse & volre demande 7 O, wie sk afios: sl

Pl

1
2
3

PILitGE pas

Pas dii bt 4

Je vais vous citer différentes phrases qui pourraient étre sssocibes au traftement de vobre demande et pour chacune, vous
aller me donner une note de 1 & 10, 10 signifiant que cela correspond tout & fait et 1 gue cela ne comespond pas du tout.
Qu'aver-vous pensé de...

gt oo ok UGN 0 OIS 01 et

@ Rigle de Tros — Mars 2022 diffusion inberdile & des liers sans aceond de st 3

© Reégle de Trois — Mars 2024 : diffusion interdite a des tiers sans accord de l'institut

Q36. Ln FRci pour davnir qualles démanhe

Q7.

trapnancine et b gui

rEsgar

1

La quealitd des enplications sur & Fagos b va Eire traibde o dermande

aur |a prise &

gagemenits

o
-
T [ Y

Les contacts avec Tours Habitat

41.5i l'on abarde laccueil lors des par bl d
Habitat, vous en dbes... ? o ue sk nfeess o

i & Fagence, en antenng, su sitge de Tours

Tau 3 fail satsiak 1| Mlezengiz
P soislat 7 | Alleren Qa2
P pers saisTal 3 | Abezenge2
Pas du lout satislat 4 | aAlezengez
Wa e Buicun contact 5 |_Abezengsa

Je vais wous citer différents qualificatifs qui pourraient étre associds au personnel de Tours Habitat et pour chacun, vous
allez me donner uRe note de 14 10, 10 sighifiant que cela correspond tout & fait et 1 que cela ne correspond pas du tout.
Les personnels de Tours Habitat sont..,
I aormaigcrat 4 & fote & Sho Kb v 1 i i e o Bout d e Brnadion |,
ik corvmspcnnt d dr s i vk Vot v B fond i e e Salfration |
Lt et Bt s varet e v gt
42, Disponibles & 'deoute [
43, Réactifs et valantires |—|_1/10
Ot Sympathigues, enjouds I—1I
045, Compdtents et professionrss —1I

ek

Plus que pe ., F e, o s AT S S K,
e connait
Towt &fsk | Pt | Phutét pas | Pas du tout em&r ﬁpﬁ
aatlait =atisfait satElait sakbisfait pas de Eiter
relation

046, Ls qualRé de [aecuel phvsinue Au Stne 1 2 3 4 5 [1]
D47, La qualité de |'scced physigue an arbenns 1 2 3 4 5 a
46.La facilte & joindre | 02 47 66 13 00, & nuména d'appsl au Centre

de Redation Chants g Tours Habital 1 z 3 1 5 a
049.La quaiRé de Iaccusd IdRehanique Bu Centre de Relalion Qierts 1 Z 3 4 5 [

Q50.Par rapport & Fensemble des points abordés dans le questionnaire, quelle est votre opinion générale sur Tours
HEBRAE ? Oter, woe sk oo possdiia.

Touk & fait eaticfait

Pluitit satisait

i
2
Fiutlit pes satisfait 3
Pae du bout sxtisfait 4

Q51. ER si vous deviez donner une note de 0 4 10, 0 signifiant que vous ne recommanderiez pas du tout votre bailleur &
des membres de volre famille, des amis, des collégues et 10 que vous le recommanderiez fortement 7

1

Mous vous remencions davoir participd & cette enguéte et vous assurons de s prise en compbe de votre dvalustion dans ia
conduite des futurs plans dactions de Tours Habitat

@ Rigle de Tras — Mars 2022 diffusion inberdile & des liers sans accond de st 4
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