
 
meurthe & moselle HABITAT 
1er organisme d’habitat social lorrain certifié Qualibail 
 
 
L’engagement dans la qualité de service a franchi à mmH une nouvelle étape.  
meurthe & moselle HABITAT a obtenu la certification Qualibail délivrée par un 
organisme national indépendant, l’AFNOR.* Il est ainsi le 1er organisme d’habitat social 
lorrain à 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 à 13 engagements 
Qualibail est un référentiel spécifique au monde du logement. Agréé par l’État en 2001, il est le plus 
adapté pour répondre aux attentes des clients d’un organisme logeur. Engagée depuis plusieurs années, 
cette démarche de progrès s’est faite par la mobilisation des équipes de l’entreprise. Volontaire, elle a 
aussi associé les entreprises-prestataires au contact de la clientèle (ascensoristes, sociétés de nettoyage, 
chauffagistes…). De 6 engagements en 2009, l’entreprise est passée à 13 avec pour objectif de donner 
une plus grande satisfaction à la clientèle. Ce label, d’un haut niveau d’exigence, est une reconnaissance 
du savoir-faire, des efforts collectifs pris et mis en œuvre au quotidien par les 260 femmes et les hommes 
de l’entreprise : 

 pour renforcer la relation et la proximité avec la clientèle 
 garantir des pratiques claires et transparentes 
 offrir des lieux d’habitat attractifs et paisibles à vivre 

 
Un suivi rigoureux de chaque demande de la clientèle pour s’assurer du respect des engagements 
Ces engagements concernent des procédures précises liées à la mise à disposition de logements 
répondant à 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 à l’efficacité de l’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 être 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 contrôles réguliers et des enquêtes de satisfaction ont permis de mesurer la réalité du vécu de la 
qualité perçue par la clientèle. 
 
L’examen de passage, qui s’est déroulé en juin, a été réalisé par un auditeur de l’AFNOR 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 l’auditeur : «les entretiens ont 
montré une réelle prise en compte des exigences du référentiel, une implication sérieuse de tous ainsi 
qu’une cohésion des équipes ».   
 

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