meurthe & moselle HABITAT
ler organisme d’habitat social lorrain certifié Qualibail

L’engagement dans la qualité de service a franchi & mmH une nouvelle étape.

meurthe & moselle HABITAT a obtenu la certification Qualibail délivrée par un
organisme national indépendant, TAFNOR.* |l est ainsi le 1*" organisme d’habitat social
lorrain a obtenir ce niveau de qualification. Des services sont garantis tant au niveau de
la qualité du logement que de la relation et du suivi des demandes des locataires.

Un passage de 6 a 13 engagements
Qualibail est un référentiel spécifique au monde du logement. Agréé par I'Etat en 2001, il est le plus
adapté pour répondre aux attentes des clients d’'un organisme logeur. Engagée depuis plusieurs années,
cette démarche de progrés s’est faite par la mobilisation des équipes de I'entreprise. Volontaire, elle a
aussi associé les entreprises-prestataires au contact de la clientéle (ascensoristes, sociétés de nettoyage,
chauffagistes...). De 6 engagements en 2009, I'entreprise est passée a 13 avec pour objectif de donner
une plus grande satisfaction a la clientéle. Ce label, d’un haut niveau d’exigence, est une reconnaissance
du savoir-faire, des efforts collectifs pris et mis en ceuvre au quotidien par les 260 femmes et les hommes
de I'entreprise :

= pour renforcer la relation et la proximité avec la clientéle

= garantir des pratiques claires et transparentes

= offrir des lieux d’habitat attractifs et paisibles a vivre

Un suivi rigoureux de chague demande de la clientéle pour s’assurer du respect des engagements
Ces engagements concernent des procédures précises liees a la mise a disposition de logements
répondant a des exigences de sécurité et de confort. Elles s’appuient aussi sur un accueil et une
communication avec les clients par des interlocuteurs disponibles en mesure de les écouter et de les
informer. Enfin, la certification veille a I'efficacité de I'organisme en termes de délais de réaction et de

résultats, en particulier pour les demandes d’interventions techniques opérées chez les clients.

Un outil de management et professionnalisme

Sur le plan humain, la démarche constitue pour les équipes un outil de management, de mobilisation et
donc de reconnaissance par le travail. C’est aussi un moyen pour faire évoluer la culture d’'une entreprise.
Pour préparer la certification, des personnels ont été formés pour étre référents et auditeurs internes.
Pour atteindre les objectifs, des dispositions d’organisation, de suivi et de pilotage ont été mises en place
pour ancrer les engagements dans les pratiques quotidiennes. Pour garantir leur maintien dans le temps,
des contrdles réguliers et des enquétes de satisfaction ont permis de mesurer la réalité du vécu de la
qualité pergue par la clientéle.

L’examen de passage, qui s’est déroulé en juin, a été réalisé par un auditeur de TAFNOR qui a organisé
une cinquantaine d’entretiens avec le personnel et visité sept sites du parc immobilier (logements, caves,
entrées d'immeubles, locaux techniques).

Résultat : une certification obtenue sans non-conformité. Commentaire de I'auditeur : «les entretiens ont
montré une réelle prise en compte des exigences du référentiel, une implication sérieuse de tous ainsi
gu’une cohésion des équipes ».

*AFNOR : Association Francgaise de Normalisation. L’AFNOR est un
groupe international de services, organisé autour de 4 grands
domaines de compétences : la normalisation, la certification, I'édition
spécialisée et la formation.



he & moselle HABITAT

our étre encore plus proche de vous

Prochaine étape : la préparation & I'audit organisé en juin meurt

2013 pour assurer la reconduction de la certification. Au-dela
de cette reconnaissance, mmH a fait le choix exigeant depuis
plusieurs années de miser sur la qualité : ‘

= |a qualité du service rendu au client

= |]a qualité des relations avec ses collaborateurs et ses
partenaires

= |]a qualité des opérations de construction et de réha-
bilitation dont le nombre n’a jamais été aussi important.

s‘engage p
Ces choix sont ceux d’une entreprise de service
public, a fort ancrage territorial au cété du
conseil général de Meurthe et Moselle, attachée
a son rble économique et social, solidaire et

responsable, dans un environnement profes- _:
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Votre satisfaction est notre priorité
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pour consommer 2 a 3 fois moins d’énergie

mmh

Label BBC*

Le Clos du Télégraphe a Giraumont Résidence Les Saules 4 Réhon
15 mabons Basse Consommation réalisées
prés de Jarny avec panneaux solaires

(architect D. Ta

luxembourgeoise (Graffite Architecture)

Prix LQE 2012 bitat &

Environne

Résidences Les Maraichers 3 Maxéville
3 petits immeubles 4 I'architecture singulkéne ot
41 appartements situds en banlieue nancenne
(Square Architecture)

Label HPE*

t 24 appartements sorts de
adre de ia rénovation urbaine
de La Californie (architectes
ot M. Placidi)

Label BBC
THPE

*signification des abréviations ;| Trés Haute Performance Energétique,
Haute Performance Energétique, Batiment Basse Consommation

CERQUAL

Un ersemble réside
petits immeubles et 23 appa
d'architecture : Square Architecture)

Quelques futures réalisations. ..

Seichamps, résidence Héré
18logements et 7 commerces a proximité du centre-ville
el de I'agglomération de Nancy (architecte H.Graille)

Label BBC
Label BBC*

Laneuveville devant Nancy, Le Clos de la Chapelle
Prache du centre-ville, sur le site Sainte Valdrée, 78 appartements
majoritairement en type 3 et 4 (architectes : Jean De Margerie et Le
Roy associés)

Longwy, avenue Raymond Poincaré
Bel Immeuble de 32 appartements proche de la liaison
Longwy Bas - Mont Saint Martin (architecte B2H)

26 appartements construits dans un noUveau
iel & proximité de la frontiére

Les Jardins Viridis & Essey lés Nancy

1ent idéal LxJur ce bel Lmemh\- ré-

Des constructions neuves
a forte performance énergétique

e Europe a E les-Nancy
Idéaler situds en centre-vil Ip ces 30 appar-
temen it & lintersection des avenues de

I'Europe et Foch {architecte AUA Lorraine)

Label HPE*

Resldem:es Abimpré a Tomblaine
5 maisors realisies s cosur d'un quartier en
pl\ in rénovation (architecte | €. Mangin)

Label HPE*

Résidence Fonteno Park & Jarville
52 appartements & proximité de la maire et
dre

ans le du rer lement de
l'affre lié & la requ v de La Californie
{architecte Merat Workshop)

Jarville, résidences Symphonies
Adeux pas de Nancy, dans un environnement verdoyant
en bordure du canal, 30 appartements et trois petits
immeubles {architecte Jean-Marie Gremillat)

Label BBC*

e La Roseliére
Ensemble résidentiel de 50 appartements proche du
centre-ville (architecte R. Matz)




