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CONTEXTE DE LA DEMARCHE  
 
 

1. Contexte et mise en place de la démarche 
 
En 2006 une nouvelle équipe de direction est arrivée avec un double constat : 

- très peu de communication envers les locataires, 
- des équipes peu mobilisées autour des questions des locataires. 

 
Une volonté du nouveau Directeur Général de :  

- mobiliser et fédérer l’ensemble de ses équipes autour d’un projet commun, 
- améliorer la qualité de service (notamment la propreté des parties communes). 

 
Le support de la charte a été choisi suite au diagnostic fait par un cabinet extérieur. Elle 
apparaissait comme un support assez souple, façonné sur mesure et adaptable au contexte 
de l’organisme, sans être trop contraignante permettant la première étape d’une démarche 
pragmatique.  
 
 
DEMARCHE ENGAGEE  : CHARTE D’ENGAGEMENT 
 
1. Présentation de la démarche 
 
La charte d’engagement a été mise en place depuis fin 2007 et porte sur 6 engagements : 
 

- Vous accueillir dans votre nouveau logement. 
- Vous écouter et répondre à vos demandes. 
- Un nettoyage contrôlé. 
- Intervenir dans des délais rapides et fiables. 
- Vous associer aux projets de réhabilitation. 
- Faciliter la recherche d’un logement adapté à vos besoins. 

 
 
2. Méthodologie employée et pilotage 
 
La démarche a été  animée avec l’appui d’un cabinet de conseil, ce qui a permis aux équipes 
de s’exprimer librement et de faire remonter leurs idées sans la crainte du regard 
hiérarchique.  
 

- Un diagnostic réalisé par le cabinet de conseil qui a abouti au projet de charte 
d’engagement. 

 
- Organisation : porté par le Directeur Général et la Direction de la gestion locative et 

patrimoniale + 1 personne pilote : Maud Prudhomme (animation groupes de travail, 
mise en place….).  
 

- Les locataires n’ont pas été associés à la démarche.  
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- Groupe travail : chaque salarié s’est retrouvé, à un moment donné, impliqué dans un 
groupe de travail. La concertation a été très large. Parfois, il a pu y avoir des difficultés 
à produire sur ces groupes, une reprise en main a été nécessaire pour aboutir à des 
actions concrètes pouvant être déclinées et tenues. 

 
3. Principales actions menées suite à la mise en pl ace de la charte 
 

- Evolution du métier de chargé de secteur : 
� Formés sur l’EDL 
� Sensibilisés à la relation locataire ; accueil dans les lieux, explication 

des documents… 
� Une relation accrue entre cellule clientèle et responsables secteurs. 

- Mise en place d’un livret d’accueil du locataire. 
- Actions de communication (site internet, point d’information…). 

 
4. Autres actions mises en place et articulation 
 

- Démarche RSE : démarche qui s’inscrit dans la démarche des fédérations ESH qui a 
démarré par un audit réalisé en 2008 qui a permis à la direction clientèle et patrimoine 
d’identifier une liste d’actions à mettre en place. Pour le moment, elle se traduit 
essentiellement par des actions sur le bâti. Une réflexion est en cours pour une 
entreprise « éco-citoyenne » et la sensibilisation des salariés aux gestes éco-citoyens. 

 
 
BILAN DE LA DEMARCHE  
 
1. Résultats 
 
Des impacts forts en matière de : 

- Management : la démarche a permis de réaliser des changements qui ont été 
proposés par les équipes (exemple : chargés de secteurs sur les états des lieux). 

- Communication : un impact très positif qui a permis de structurer une véritable 
démarche de communication notamment envers les locataires (site internet, lettre 
locataires, livret d’accueil…) et également soulignée par les partenaires.. 

- Relations prestataires : mise en place d’une charte fournisseurs, qui doit aller plus 
loin.  
 

Sur la qualité de service en elle-même, l’impact est plus difficile à évaluer pour le 
moment, le dispositif étant assez récent. Un bilan doit être fait avec le cabinet de conseil 
afin d’obtenir plus d’éléments 
 
Pour le moment, l’audit RSE a permis de valoriser les efforts de communication qui ont 
été soulignés notamment par les partenaires.  

 
2. Facteurs clés de succès 
 
• L’implication forte des salariés aux différentes étapes ainsi qu’une information régulière 

sur l’avancée du projet.  
• La nature des engagements : une démarche pragmatique avec des engagements 

simples, compréhensibles par tous, mesurables. 
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3. Point forts 
 
Une mobilisation des équipes globale autour de la relation locataire et notamment une 
sensibilisation pour les métiers n’étant pas au contact des locataires dans le quotidien. 
 
4. Points faibles 
 
Difficulté à faire respecter les engagements aux entreprises prestataires, cela prend du 
temps. 
 
5. Perspectives 
 

- Pour le moment l’enjeu essentiel est de consolider la démarche et d’en faire un 
premier bilan après un an de fonctionnement.  

- VILLEO va également intégrer 2 500 logements supplémentaires et devra étudier 
l’extension de la démarche à ce parc.  

- La démarche d’engagement sera intégrée à la CUS au même titre que le règlement 
intérieur sur les attributions. La charte constitue un atout à valoriser. 

 
 
LES PERSONNES INTERROGEES 
 

- Monsieur Emmanuel PICARD, Directeur Général. 
- Madame Martine GIRARD, Directrice gestion locative et patrimoniale. 

 
 


