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Relation Bailleur / Prestataires
Ce que représente l'activité d’entretien et de
maintenance du patrimoine

Des sollicitations clients de plus en plus nombreuses impactant sur
I'organisation du bailleur (des milliers d’appels et d’enregistrements de
demandes...)

Une chaine d’acteurs parfois importante au sein du bailleur et un traitement
qui peut s’averer complexe et quelque fois sans cohérence.

Des prestataires nombreux et divers selon leurs activités et leurs marchés
(maintenance, entretien) avec des méthodes d’intervention tres différentes.

Des budgets d’entretien et de maintenance conséquents mais non
extensibles.

L’'un des items d’insatisfaction des locataires avec la propreté des parties
communes et le cadre de vie (résultats des enquétes triennales).



Relation Bailleur / Prestataires
Difficultés des bailleurs pour structurer leurs relations
avec leurs prestataires

« Cadrage du marché (comment retranscrire les exigences du bailleur croisées avec
les attentes des locataires dans une charte prestataire ou dans les piéces marché,
comment sont mesurer les performances ?....),

» Organisation des echanges entre le locataire et le prestataire (quels discours et
réponses a apporter aux locataires, quels comportements a adopter face a
certaines situations ?....),

« Contrble de la réalité et de la qualité des prestations réalisées (quels moyens
humains ou techniques, dispositifs et organisation a mettre en ceuvre de maniere
fluide, efficace et simple ?....),

 Contrble du respect des délais d’exécution (quelles sont les responsabilités dédiées
aux collaborateurs voire aux prestataires ou locataires pour attester de la bonne
exécution des interventions ? )

Avec pour objectifs

« La maitrise des colts ET la qualité de service délivrée aux locataires a I'issue des
interventions techniques.



Relation Bailleur / Prestataires
Prise en compte des attentes de toutes les parties
prenantes dans le cadre des interventions techniques

(attentes non exhaustives)

Les attentes des locataires Les attentes du bailleur

Concernant le bailleur Concernant les prestataires

Réactivité du bailleur Respect des modalités contractuelles
Information sur le traitement de la demande (délais, qualité des travaux, comportement,
Concernant les prestataires propreté du chantier....)

Respect des délais d’exécution annoncés et
des rendez-vous fixes

Qualité des travaux, propreté aprés travaux et
résolution des problemes

Livraison de chantiers propres aprés travaux

Remontée d’informations
Intervenants professionnels
Concernant les locataires

Sa Satisfaction

L’acceés aux lieux d’intervention

g Qualité A
@

Les attentes des prestataires

Concernant le bailleur Concernant les locataires
Volume d’activités et renouvellement du marché Acces aux lieux d’intervention
Lisibilité de la commande Respect du rendez-vous fixé
Réactivité du bailleur face a certaines situations Comportement et courtoisie

Transparence et équité
Délais de paiement respectes



Relation Bailleur / Prestataires
Engagements réciproques

Contractualisation de ces engagements réciprogues a travers

Charte qualité (qualiprest)
et/ou les pieces marchés et contrats

e ce qui suppose de la part du bailleur une réflexion sur

*> Son « pilotage » des prestataires qui interviennent sur son parc :

Comment s’assurer de la réalisation d’'une prestation ? De sa propreté et de sa conformité ?
Le respect des préconisations amiantes ? Quels indicateurs de suivi a mettre en place pour
chaque type de prestation ? Quels tableaux de bord de suivi a mettre en place? Quelle
organisation et dispositifs (outils a mettre en place pour mesurer les performances ? ....

> L’évolution du processus achat : Comment imposer aux prestataires le partage de
données gu’ils posseédent sur le patrimoine du bailleur ? Avec quel niveau de détail ? A
guelle frequence ? Dans quel format de données ? Quels methodes de contrble des
prestations a employer ? De réception de travaux ? Comment faire passer d’'une culture de
« payeurs » a une culture d’acheteurs ? Quels regles de communication a mettre en place ?
Quelle place donnée aux locataires ?......

Principes egalement applicables pour larégie du bailleur



Relation Bailleur / Prestataires
Quels sont les outils disponibles pour mesurer les
performances réciproques ?

Les plus connus entre le bailleur et les prestataires

> Les plateformes d’échange de données permettent, a retardement, de suivre
I'activité des prestataires,

> Les extranets fournisseurs permettent de dématérialiser la gestion des
commandes et des factures, sans pouvoir valoriser les données techniques qui
S’y trouvent,

> Les applications mobiles qui permettent et permettront d’échanger des
informations plus facilement entre locataires, bailleurs et prestataires,




Relation Bailleur / Prestataires
Quels sont les outils disponibles pour mesurer les
performances réciproques ?

Des exemples et expérimentations actuels

» La mise en place de QR Codes en parties communes et dans chaque logement
de la résidence (le prestataire munie de I'application flashe son heure d’'arrivée
et flashe son heure de départ une fois les travaux terminés)

» L'utilisation du Smartphone pour saisir sur site les demandes d’intervention voire
les bons de commande transmise par mail au prestataire ou pour consulter les
données patrimoniales et sociales du parc.

» La saisie par les prestataires des demandes d’intervention directement sur le
progiciel de gestion

> La signature du locataire sur tablette a la fin des travaux



Relation Bailleur / Prestataires
Quels sont les outils disponibles?

Les « sous utilisés » entre le bailleur et le locataire

> Le SMS, utilisable pour des relances impayés, pour I'une information structurée
sur les demandes de travaux, pour des accusés de réception type.....

» L’adresse mail, utilisable pour les mémes types de communication mais
également pour réception par exemple d’enquéte suite a travaux,

Deux canaux de communication existants dans les progiciels de gestion mais tres
souvent non renseigneés

» Le site internet,

Possibilité pour le locataire de consulter son compte, ses charges, son contrat,
I'historique de ses demandes d’intervention, de formuler une demande de
travaux ...... le paiement en ligne

» Les bornes en lieu d’accuell,
Paiement par carte bleue, saisie des demandes de logement....
Les de plus en plus utilisées

Tablettes connectées pour controler, photographier, contractualiser....



Relation Bailleur / Prestataires

Deux autres axes de réflexion?

Etat des données du progiciel de gestion du bailleur

1 - Les données sont-elles a jour suite aux réhabilitations ou aux adaptations des
logements?

2 - Les métrés (surface — quantité...) sont-ils exacts ?

3 - Les interventions des contrats de maintenance sont-elles intégrées dans le
systeme d’'information ?

4 - Quelles régles de gestion sont mises en place pour s’assurer ?

Etat des données nécessaires au bailleur sur le progiciel de gestion

1- Quelle tracabilité a mettre en place juste et suffisante

e pour suivre les demandes d’intervention,

e pour mesurer les performances de I'organisme mais aussi celles des
entreprises,

e pour mieux communiquer au client ?

2- Quelles interfaces entre le progiciel de gestion du bailleur et les applications faut-
il envisager ?
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La relation bailleur-prestataires : des
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La gestion de la relation aux entreprises
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Logiseine@

Groupe ActionLogement

AUALIBAIL 3
La relation

bailleur-
prestataire

La gestion de la relation
aux entreprises

Une exigence fondamentale du référentiel : impliquer les
prestataires dans la qualité de service par une charte ou
des contrats-.

&
N° Engagement Détails Eléments
- de service de I'engagement de preuve
7 | Notre régie on nos entreprises qui interviennent | 7.1 Les entreprizes que nous avons agréges pour intervenir sur [e patrimoms ou dans votre logement disposent des | Fiohjer Fourniceaurs
< 3 . ualifications et des movens rigz.- Lz Chef d'antreprize poszéds soit -
:nﬂnr l.l:nh'!.mmptu;mpundent & des critéres de ® 6 ans d'exp mle métiar (si tl'EPi_]_ pc-), ﬁ:ﬂ:eslztiqn de formation das gh.efs
ouun CAP (niveau V) et 3 ans d’expérience dans le métier, d'entraprises au mnd].ﬂe 1« Pilotar las
ou un Bravet Professionnel (nivezun [V) et 2 ans d'expénence dans le métar engagements de service »
(ees detx amndes peuvent avoir £15 affestuder dans le cadre de la préparation au Brever Profecsiennsl),
ou zon entrapriza est détentenr d'un certificat QUALIBAT
N - N - Le Chef d'entreprize ou une personne nommeée par ce dermier, est formé au Module 1 - « Piloter le raspact des
L agrement - engagementss. : i ,
7.2 Les entreprizes que nous avons agréses s'engagent contractuallement 3 respecter les sxigences que nous leur Procédure de sélection das prestataires
n n avons fiodes an vue du respect de nos engazements. Charte Prestataire.
L. Constitutio
7.3 - En cas d'indisponibilité d'une entreprize agréde, nous sélactiomnons selon les mémes critéres, une nouvelle
n d u entraprize, sn nous assarant gqu'ells st en masure de respectar les exigences contractoelles de notre commanda.
R o P— FRTI - v Attestation de formation des intervenants
. 74 Mloins de 10 % des interventions sont réalisées par des entreprises non agrédes. des_ - .525. awx engagements de sarvice
d O S S 1 e r‘ 7.5 - Wons évaluens chaque année notamment par le biais d’audits les entraprizes et le cas échdant, netre régle, sur 2t & leur domaine d'activitd
1a basa de crtéres de gualite portant an mmimm sur - Rapports d'audits.
E o S 1 g n a t u r‘ e * la gualification de | 'entreprise, Résultats d’enquétes
* lg respect des délais d interventions, FReéclamations.
charte ou * la présentation ds son persanmel, Fiches d"évahation.
* les compétences des imtervenants et les moverns mardrisis, Accnusé Récaption /Quitus
C 0 n t r‘ a t S *le regpect des rendez-vous Fiche controle prastation des demandes
* V'gfficacité des irdervertions de ['entreprise. d'intervention techniqua
.
3 - E V a 1 u a t 1 0 n 7.6 - L'évzluation annuelle des entreprizes s'effectue sur |2 base des quitus d'nterventions ot des réclamations qui e
les concement. DE SERVICE
7.7 - A l'iszue da Pévaluation annuelle, nous mettons 3 jour la lista des entreprizes agrééas Liste des entreprises agréées et non agrédes -Q"f;.“ff“
4. Bilan actualisée e
www.afnor.org
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Logiseine@

Groupe ActionLogement RUALIBAI L 3
La relation

bailleur-

La gestion de la relation prestataire

aux entreprises

Rualibail 2 : Un allégement de 1'affichage client ..

1
6 Nous maitrisons la qualité et les délais des interventions techniques® dans votre résidence
6.1 Nos prestataires (entreprise ou régie) sont soumis a une procédure de sélection et Contrats des prestataires et/ou charte
d'agrément. prestataire
F‘r{:cédulre int_eme de gestion dc_es
6.2 Plus de 90% des interventions techniques sont réalisées par des prestataires p{esta_tmref: ;mclua_nt les mf}da“tes _de
agréeés. seélection, d'évaluation et d'information)

Liste des prestataires

Résultats d'évaluation des prestataires :
synthése des résultats d’enquétes auprés
des locataires et des évaluations faites
par l'organisme

6.3 Nous évaluons annuellement leur performance (qualité et délais des interventions).
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Logiseine@

Groupe ActionLogement

AUALIBAIL 3
La relation

bailleur-

La gestion de la relation prestataire

aux entreprises

Rualibail 2 : .. une gestion détaillée dans les dispositions
d’organisation

78 (Gestion des prestataires

Le respect de certains engagements implique la mise en place et le respect de "contrats” passes avec des prestataires (entreprises ou
régie).

Les obligations imposées au prestataire, en lien avec les engagements, figurent soit dans leur contrat, soit dans une charte.

Les dispositions de sélection, d’agrément et d’évaluation des prestataires sont définies dans une procédure.

Pour étre agréé, un prestataire doit :

== avoir constitué un dossier administratif minimum (défini par I'organisme dans sa procédure),
=> avoir assisté a une réunion d'information leur précisant obligatoirement :

- la présentation de l'organisme,

- les engagements de services qui lui sont propres,

- les critéres permettant I'évaluation de ses prestations.

- l'organisme établit un dossier d'agrément par prestataire retracant ces éléements.

L’'organisme examine une fois par an les évaluations des prestataires agrées, lesquelles sont fondées sur les critéres suivants :

- la qualité des travaux realises,

- les réclamations écrites nominatives,

- les délais d'interventions,

- le respect des rendez-vous®,

- le nettoyage des lieux aprés intervention,

- les moyens matériels.

Un bilan est fait chaque année sur le respect des obligations imposées aux prestataires et sur les éventuels plans d'action ou perte

d'agrement.
@
o’
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Logiseine@

Groupe ActionLogement

La gestion de la relation

aux entreprises

AUALIBAIL 3
La relation

RAualibail 3 : clarification / extension du domaine de
l1'agrément- simplification de 1'agrément

¥ ClHLugUcH dvel 1e peisunier.

bailleur-
prestataire

5 | Vous informer, évaluer les
interventions effectuées chez vous
et dans votre résidence

Extension a
la rénovation

5.1 Les prestataires qui interviennent sur nos résidences*
dans le cadre de I'entretien, de |a maintenance, du
dépannage et de la rénovation font I'objet d'une sélection et
d'un agrément.

La sélection des prestataires s'effectue dans le cadre des
textes réglementaires et des regles propres a l'organisme.
Les prestataires sélectionnés constituent et maintiennent a
jour un agrément comprenant :

¢ |a charte qualité ou le contrat contenant les exigences du
référentiel Qualibail imposées au prestataire en rapport avec
son activité ;

* Le dossier administratif (assurances, Kbis etc).

Chaque prestataire est évalué annuellement (cf 6.5).

¢ VVérification de la liste des prestataires.

¢ Vérification de l'existence d'une procédure de sélection

et d'agrément des prestataires.

* VVérification des contrats passes avec les prestataires

et/ou de I'existence d'une charte.
¢ Vérification du bilan annuel de I'évaluation

Disparition
de la réunion
d'information

"ﬁe
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Logiseine@

Groupe ActionLogement

AUALIBAIL 3
La relation

bailleur-

La gestion de la relation prestataire
aux entreprises

Rualibail 3 : .. ~de nouvelles exigences imposées aux
prestataire..

Engagements de service Détail de I'engagement Méthode de contrdle et éléments de preuve
ou moyens mis en ceuvre
5.2 Les personnels des entreprises ou de notre régie qui * Examen de la clause du contrat passé avec I'entreprise
interviennent dans votre logement sont identifiables, soit par | ou de la charte qui stipule la nécessité de I'identification.
leur carte professionnelle, leur badge, une attestation, un « Vérification par constat visuel
hon d'intervention, leur tenue... sVerification des résultats de I'enquéte de satisfaction

5.3 Les personnels des entreprises ou de notre régie laissent | #Vérification des résultats de I'enquéte de satisfaction
leurs chantiers propres quand elles réalisent des travaux dans | ¢ Quitus.

votre logement et dans votre résidence®.

Identificatio
n

L T T O N [ OO0 JPU TS (U T (O A [N QO O S | (R

Propreté des
chantiers
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Logiseine@

Groupe ActionLogement

AUALIBAIL 3
La relation

bailleur-

La gestion de la relation prestataire
aux entreprises

LA 4

Rualibail 3 : .. une gestion des prestataires clarifiée

6.5 Evaluation des prestataires Les évaluations s'effectuent au choix : * VVérification de 'existence d'une procédure
» par enquéte de satisfaction client, d'évaluation des prestataires.
* par quitus, » Vérification des moyens utilisés pour I'évaluation :
» par contrdle direct des prestations. enquéte de satisfaction, quitus, controle des prestations.
« Vérification du bilan annuel de I'évaluation.
Les critéres de contrdle sont adaptés aux domaines d'activité du « Vérification de I'association des membres du CCL lors
prestataire et peuvent notamment porter sur le respect des délais, |de I'établissement du bhilan annuel des prestataires.
la qualité des travaux, etc. + Vérification des actions qui ont découlées du bilan :

retrait d'agrément, sollicitation d"action d’amélioration.

L'organisme définit les seuils d'intervention (nombre et/ou chiffre
d'affaires) en deca duquel un prestataire n'est pas évalué.

Souplesse
seuills

Ne sont pas évalués les prestataires dans le cadre des travaux neufs,
ainsi que ceux n'assurant pas de prestation technique : maitrise
d'oeuvre, contréle technique...

C 1 =N f - t el L'organisme établit un bilan annuel de I'évaluation de chaque
prestataire en associant les membres du CCL qui est I'occasion :

» de formaliser des actions d'amélioration des prestataires suivies

Concer‘tat i on dans le plan d'amélioration,

* de renouveler ou retirer un agrément,

www.afnor.org
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AUALIBAIL 3
La relation

bailleur-

La gestion de la relation prestataire
aux entreprises

Charte ou contrats? Une méme logique

Avantages de l1a charte :

- Versionnable sans
modification du contrat

- Support « dédié » qualité

- Utilisation trans-
filiales ou
interbailleurs

CHARTE

QUALIPREST

e Qualiprest (Version 4) - Hom et adresse de 'en gnataire
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La gestion de la relation
aux entreprises

L'expérience « normande »

www-Qualiprest.com
Avantages:

L. Simplicité : une
charte valable
auprés de 7
bailleurs (41 000
logements)

2. Vivier de 172
agréés

3. Coadministration

Inconvénients :
harmonisation des

évaluations
® ‘_-1.‘

AUALIBAIL 3
La relation

bailleur-
prestataire

charte et portail

Logiseine Quevilly Habitat

IJ:]

QUALIPREST

Seine Habitat Foyer Stéphanais Foyer Toit Familial Logeal Immobiliére Sodineuf Habitat Normand [7 NOUS CONTACTER

Réseau mutualisé H'%ﬁt-Normand
d'entreprises certifiées

J 172 ENTREPRISES CERTIFIEES

QUALIPREST

©Vous n'étes pas encore inscrit ©Vous avez un compte

QUALIPREST e=t une charte d'engagement des entreprises qui interviennent pour

rmands (+ de 40 000 logements) certifiés

e compte des 7 bailleurs socisux haut no

Votre email

FOYER
Logiseine® . o ﬁ m LOGEAL Habitat Nermand &
Groupe Acionlogement QUEVIHY o )m LE FOYER STEPHANAIS A\ il Pt
HABITAT FAMILIAL

MENTIONS LEGALES - REALISATION INTERACTION-MULTIMEDIA

AIDE - CGU -
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AUALIBAIL 3
La relation

bailleur-

La gestion de la relation prestataire
aux entreprises
L expérience « Logiseine » en matiére d'évaluation des

prestataires : valoriser une relation partenariale et de
gualité

Définition des éléments de preuve pertinents et opposables:
enquétes satisfactiona. quitus d'intervention. preuve
informatique. avis d'expert.. suivant 1'organisation et le
systéme d'information.

Transparence de la méthode d'évaluation : communication des
anomalies (la balance peut &tre faussée)

Echange avec le prestataire post commission d'évaluation
obtenir des explications. définition d'axes de progrés -
interlocuteur interne « responsable relations prestataires »

ENGAGEMENT
DE SERVICE
UALIBAIL

Concertation avec les ataires Qualibail 3.
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La relation bailleur-prestataires : des
engagements de qualité reciproques

Deéevelopper des outils qualitatifs

Catherine Lucas, Responsable de territoire Nord Métro, SDH
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