L'UNION —
SOCIALE b

[ ]
ISEA . ~
C Slﬂryas -’7 envirobatbomws \&/ PR exrr

L'impact de la qualité dans les opérations en logement social -

Estimer les externalités des opérations qualitatives pour affiner les calculs en coit

global

Sommaire

SYNTHESE dE I'ELUTE ... eiiiieiiierticereccre e e s e s s s s s s s e s e sae s s e s e sssnessssnasesnasssnasennesasanesnens 3
Contexte, objectifs et étapes de 1a MISSION.....c.cciviiiiiiiiiiiinnri s e s ssn e s s seeseseae e 4
Eléments de MEthOdOIOZIE........cceerereeeeiiccieerccere e e s e s s e e se s ae e s s s ssneese s sae e sssssnnessessneessssnnnessansnnenas 5
Principaux résultats de NOtre BHUAE .......cccceeeeeieieiicciecicc e see e s s ssnress s s ae e s s s ssnnessessne e s s ssnnessssnnenas 9
Synthése des résultats - diSCUSSION.....ccccceiiiieiiiiiiinriinriiriiessres e sssssse e s s s s s s e seseasssnnesssnasssnnase 21
ANNEXES .ecueirierierunnisissesseesassassas s sssaesess sssssses snssss sbs sns sss sussosaos aos s0sasssss ses sbes ses sas sas sussos eosaes sensssasssss as nssnssns sassssssnasens 25

ISEA ISEA - Cabinet d'accompagnement, d'études et de formation en AMU et méthode empiriques
——7 Dorian LITVINE

dorian.litvine@iseaprojects.com

C Surva SURYA Consultants

CONSULTANTS Tangi Le Berigot

t.le-berigot@surya-consultants.com



Cette étude a été réalisée par Dorian LITVINE, du cabinet de conseil et études ISEA, avec la contribution
de Rémi de Laage du cabinet SSE et de Tangi Le Bérigot, de Surya Consultants.

Nous remercions I'ensemble des acteurs qui se sont impliqués pour la réussite de cette étude :

o Les mandataires : Claire Maquart (Erilia), Nicolas Guignard (Envirobat BDM) et Pierre Frick (USH)

o Les chefs/monteurs d'opérations et responsables de services : M. Flippe et M. Freitag (Erilia), Jean-Luc
Charrier (Toits Vosgiens), Caroline Stamegna (Famille et Provence), Fabien Gatto (Delta Habitat), Farida
Kendri (Est Métropole Habitat), Alsace Habitat, Florian Leroy (Foyers Remois), Gregory Alessi (Pays d'Aix
Habitat Métropole), Laetitia Maldonado (LOGIREM), Audrey Dony (Meurthe et Moselle Habitat - MMH),
Henry Ballini (Groupe "1001 Vies Habitat")

o Les experts et bureaux d'études : Vincent Colliati (Terranergie), Caroline de Ruyck (Logis-CITE / Crea'lead
— consultante en AMU et logement social) et Kamel Sadki (GERES)

Pour citer ce rapport :

Litvine D., 2021. L'impact de la qualité dans les opérations en logement social — Estimer les externalités des
opérations qualitatives pour préciser les calculs en codt global. Rapport d'étude pour le compte de I'USH,
Erilia et Envirobat BDM — avec Surya Consultants

Mai 2021



Synthese de I'étude

La présente étude cherche a mieux appréhender I'impact de la qualité des opérations en logement social
sur certains colits/taux encore mal intégrés a ce jour tels que la rotation/vacance, les dégradations et les
impayés. Son objectif est d'évaluer ce lien afin d'enrichir 'outil en co(t global réalisé par ailleurs dans la
présente mission. Les points de qualité considérés sont : la performance énergétique, le recours a des
matériaux biosourcés, I'aménagement des parties privatives/communes et la prise en compte des locataires
dans les projets.

Nous partons des hypothéses émises par I'étude Litvine et Suant (2018). La littérature sur le sujet ne répond
pas clairement a la problématique posée, méme si elle apporte des éclairages et confirme la pertinence des
éléments de qualité considérés dans le périmetre de notre étude. Les entretiens menés aupres d'experts, et
notamment le retour d'expérience de Terranergie sur des dizaines d'opérations passives, ainsi qu'aupres de
11 organismes de logement social (OLS) suggérent un lien solide entre la qualité des opérations et les
taux/colts étudiés. Ces hypothéses sont confirmées par les données fournies par Erilia et Envirobat BDM
sur 17 opérations du parc d'Erilia, les données de 983 batiments du patrimoine des Foyers Rémois ainsi que
par une expérience décrite par Famille et Provence.

L'ensemble des données recueillies, de nature qualitative et quantitative, nous permettent de confirmer
que les éléments de qualité considérés (performance énergétique, matériaux biosourcés et aménagement)
ont un impact positif sur les des colts étudiés (rotation, vacance, incivilités et impayés). Certains éléments
de qualité semblent néanmoins associés a un endettement plus élevé pour les locataires.

Malgré la difficulté a recueillir des données quantitatives, nous avons pu produire des coefficients de
corrélation robustes permettant de lier numériquement les points de qualité aux taux/coiits étudiés. Par
exemple le recours a des matériaux biosourcés est associé a un taux de rotation inférieur de 26%.
L'amélioration d'une étiquette énergétique va de pair avec une vacance inférieure de 13% et des impayés de
-17%. Enfin, l'amélioration des aménagements privatifs/communs est associée a -84%
d'incivilités/dégradations observées par les directeurs d'agence.

Résumés dans le

Tableau 9, ces coefficients proposent un ordre de grandeur robuste, associée a une marge d'erreur
(statistiques probabilistes). En reliant un niveau de qualité pour I'opération a un allegement de co(t
potentiel, les coefficients générés peuvent donc étre utiles pour soutenir les décisions lors des commissions
d'engagement. Avec un travail d'opérationnalisation, ils pourraient étre utilisés comme ratio dans un outil
en cout global. Notons que chacun de ces coefficients relie deux facteurs, sans considérer l'influence des

autres facteurs (analyse bivariée).

Malgré un important travail de prise de contact avec des organismes de logement social, il a été difficile de
recueillir un grand nombre de données dans les temps impartis et, surtout, de varier le contexte des
opérations. Ainsi une prochaine étude serait pertinente afin de consolider les résultats produits, sur la
base d'opérations complémentaires, a la fois en nombre et en diversité (les divers co(its/taux), permettant
d'augmenter la taille des échantillons, de diversifier les environnements étudiés (tension du marché, etc.),
d'intégrer d'autres facteurs d'influence et de renforcer ainsi les ratios que nous avons générés. Nous faisons
des recommandations méthodologiques pour une future étude.



Contexte, objectifs et étapes de la mission

Un nombre croissant d'organismes de logement social (notés OLS) réalisent des opérations qualitatives
telles que des rénovations thermiques performantes, des réhabilitations mobilisant des matériaux
biosourcés et proposent un aménagement intérieur de qualité (matériaux, équipements, etc.), une
attention dans la mise en ceuvre des parties communes (espaces verts et de partage, etc.) ou encore la prise
en compte des locataires dans les projets (Assistance a Maitrise d'Usage ou MOUS). Parmi ces choix, figurent
également les opérations visant la qualité passive ou "a énergie positive", encore marginales mais de plus
en plus fréquentes. Le logement social démontre ainsi une capacité grandissante a innover et a dépasser la
vision économique a court terme, prenant ainsi une certaine avance vis-a-vis d'autres secteurs de la
construction.

Cependant, une partie des colits/gains de ces opérations qualitatives est mal prise en compte car complexe
a estimer. Ces "externalités" sont pourtant essentielles a qualifier et si possible a quantifier si nous
souhaitons représenter au mieux la réalité des opérations qualitatives (rénovation, réhabilitation ou neuf),

et soutenir ces derniéres lors des choix stratégiques des OLS (cf. Litvine et Suant, 2018%).

C'est dans cette démarche en coit global que nous proposons de recueillir/produire des données visant a
renseigner quelques externalités pertinentes. Pour ce faire, nous proposons de mieux spécifier les liens
entre d'un coté certaines dimensions de qualité dans les opérations en logement social et de I'autre des
taux de recette et postes de colit récurrents et souvent assez impactant tels que le taux de rotation, le taux
de vacance ou encore les frais de gestion & de maintenance liés aux comportements des locataires :
incivilités/dégradations, impayés et frais de recouvrement.

Nous nommons ces ratios ou colts "externalités étudiées", "taux/cots" ou "variables a expliquer". Notre
étude vise avant tout a mieux qualifier I'influence des processus de qualité sur ces ratios et a en faire
ressortir les grandes tendances. Pour cela nous formulons deux niveaux d'ambition. L'étape 0 de la mission
devait permettre de conclure quant a I'ambition poursuivie et I'étape 1 de produire le maximum de données
quantitatives et qualitatives.

Tableau 1 - Objectifs de I'étude

Objectif 1 - qualitatif Objectif 2 - quantitatif

o |dentifier et expliciter les liens entre les facteurs de qualité | e Fournir des niveaux de variation fiables sur certaines
et les ratios/codts externalités afin de les intégrer dans I'outil de calcul en cout

lobal.
e Emettre des hypotheses sur ces liens, du type "dans le §

contexte A on a plus de chance d'avoir un faible taux de | ¢ Recueillir les données permettant de quantifier le lien entre
rotation que dans le contexte B" (qualifier les situations - un seuil de qualité et les colts associés => analyser les
offrir des fourchettes de données). résultats

e Proposer une méthodologie permettant de produire les
léres données quantitatives

1 Litvine D. & Suant A., 2018. Les gains de I'AMU ? Evaluer l'impact des démarches centrées sur l'usager - Une approche en colit global dans le
logement social. Pour le compte d'Envirobat BDM et Erilia — ISEA et Surya Consultants — novembre 2018



Eléments de méthodologie

Les facteurs/criteres visés et les données recueillies

1 - Ratios et colits que nous cherchons a estimer — facteurs ou variables a expliquer :

- Taux de rotation

- Taux de vacance

- Incivilités et autres frais liés a des dégradations volontaires
- Impayés de loyer et frais de recouvrement associés

2 - Facteurs de qualité dont on cherche a tester l'influence (pouvoir explicatif) sur les ratios/codts (cf. p.5) :
performance énergétique, aménagement des espaces privatifs et communs, matériaux biosourcés et prise

en compte des usagers.

3 - Facteurs tierces a contréler/isoler : environnement des résidences (commaodités, services, littoral, etc.),

tension du marché, ancienneté, batiment neuf/rénové/réhabilité, etc.

Les informations recueillies concernent 4 sources qui se complétent.

Tableau 2 - Les sources d'information de notre étude

Source d'information Période couverte Type de donnée

Etude "Litvine et Suant" (2018) 2018 Entretiens, revue de littérature et
analyse

Revue de littérature 2020 Articles, rapports et  sources

académiques et plus opérationnelles

17 entretiens auprés de 11 experts et OLS 2020-2021 Données qualitatives — témoignages,
avis et suggestions

Analyse d'une base de données 2020 Analyse statistique (corrélations)
d'Erilia/Envirobat BDM et des Foyers Rémois

Apports a I'étude - étape
Formulation de relations a étudier -
générer des hypothéses

Identification des manques de résultats —
Enrichir les hypotheses

Enrichissement des relations a étudier —
début de confirmation des hypotheses

Confirmation/infirmation des relations
(hypotheéses)

La qualité : quel périmetre dans notre étude ?

La qualité d'un batiment ou d'un logement est une notion complexe : (a) elle méle des aspects objectifs

(mesure) et subjectifs (perception des usagers). (b) Elle regroupe un ensemble varié de dimensions : confort
thermique et acoustique, performance énergétique, qualité de I'air, matériaux, consommation, etc.

Qualitel est une référence sur le sujet. Cette association mesure, labélise et suit la qualité dans les logements

du parc social et privé, avec plus de 3 millions de logements labélisés en 2020. L'association a construit un
Qualimétre, qui note la qualité mesurée du logement a partir de 100 critéres regroupés en 11 axes ainsi
qu'un Qualiscore, qui note la qualité percue par les occupants sur la base de 17 criteres.

Qualitel applique ces scores lors d'un baromeétre annuel, qui compare notamment des logements labélisés
et non labélisés. Dans son barometre 2019 (avant covid), les 5 critéres de qualité les plus importants pour

les Frangais étaient :

1. Qualité des installations sanitaires
Confort thermique
Qualité des matériaux de construction
Qualité de I’aération / de la ventilation
Isolation acoustique

A



Le critére de I'aménagement intérieur a pris de l'importance en 3 ans de barometre, confirmé dans la
derniére étude "Les bénéfices concrets de la certification du logement" (Qualitel, 2020).

En tenant compte a la foi des résultats de Qualitel, de notre étude menée en 2018 et des informations
collectés dans la présente étude (entretiens menés et revue de littérature), nous avons choisi 4 axes forts

constitutifs de la notion de "qualité" dans notre étude? (en gras dans le Tableau 3) :
1. Performance énergétique (qui couvre plusieurs criteres)

Qualité des matériaux

2
3. Aménagement des espaces privatifs et communs
4

Prise en compte des occupants

Tableau 3 - La qualité mesurée et pergue dans le label Qualitel

Qualimeétre — qualité mesurée

o Lasécurité électrique du logement

o Lasécurité du logement contre les vols et les intrusions

o Lasécurité du logement contre les chutes

o L’aération et la ventilation

o L’humidité

e La connexion internet

e Le confort thermique

o Le confort d'usage et le niveau de consommation en énergie
o Le type d’énergie utilisée (dont les énergies renouvelables)
e Laluminosité du logement

Qualiscore — qualité pergue

L’isolation acoustique

Le niveau de consommation en énergie(s)

Le confort thermique

L’aération ou la ventilation

La qualité des matériaux de construction
L'agencement intérieur

Le niveau de dépense hors loyer (charges)

La sécurité des immeubles, parcelles ou lotissements
Le niveau d’humidité

La luminosité naturelle

La fonctionnalité des lieux o Laqualité de la vue sur I'extérieur

o La qualité de la végétation/verdure a proximité du logement
e La qualité des installations sanitaires

o Le nombre et la taille des fenétres

o Lasécurité électrique

o La qualité de la connexion internet

Rappel des éléments de I'étude "Litvine et Suant" (2018) — les origines de nos hypotheses

Témoignage de Vincent Coliatti du bureau d'études Terranergie

Terranergie est AMO et MOE sur 100 résidences de logement social au niveau passif, dont 50 certifiés
"batiment passif" (PassivHaus). Le bureau d'études réalise aussi des opérations de rénovation et de
réhabilitation de qualité (performantes, matériaux biosourcés, aménagement des espaces intérieurs, etc.)®.

Selon Terranergie, de nombreux OLS témoignent d'un lien récurrent et significatif entre la qualité des
opérations (aménagement, matériaux, performance, prise en compte des usagers) et de nombreux
mécanismes/facteurs liés a |'occupant : satisfaction, souhait de rester dans les logements, réduction de la
rotation et de la vacance, sentiment d'appartenance. Ces mécanismes ont des impacts : implication dans la
résidence, investissement et entretien des espaces privés et collectifs, reste a vivre accru par les économies
d'énergie potentiellement investit dans de meilleurs équipements ou le loyer, etc. Ce qui induit ensuite une
réduction des impayés, des incivilités et des dégradations, etc.

2 Les autres éléments de qualité pourront étre traités dans une étude ultérieure

3 Leur leitmotiv est "Si I'objectif du logement social est de réduire les inégalités sociales, il faut que le logement soit haut de gamme, or on ne peut
pas faire des logements performants en employant des matériaux bas de gamme".
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Mais ces liens ne sont pas forcément directs. Par exemple, la performance thermique réduit les factures et
accroit le confort. Ceci a pour effet d'augmenter la satisfaction ainsi que le reste a vivre, ce qui réduit la
rotation et peut alléger les impayés de loyer (selon le profil du ménage).

Les actions qualitatives induisent également moins d'incivilités et de conflits, ce qui réduit les colts de
maintenance, et augmente l'attractivité de la résidence.

En revanche, les opérations axées uniquement sur I'aménagement des parties extérieurs, par ex une
rénovation thermique dans I'existant, induisent moins de satisfaction et de demande que les autres actions
comme les réhabilitations ou missions d'AMU. En effet, comme la partie interne au logement n'est pas
modifiée, la satisfaction est moins palpable, et semble donc chuter avec le temps. Dans le cas du neuf ou de
la réhabilitation, quand les occupants reviennent ils sont dans un nouveau cadre, quasi neuf, ce qui a
tendance a induire une forte satisfaction, a réduire fortement les impayés et la rotation.

De plus, une opération qualitative réussie (passive ou autre) incite I'OLS a porter un regard différent sur la
résidence, a rechercher une cohérence globale et a s'impliquer dans la qualité, ce qui impacte toutes les
externalités étudiées.

Les relations observées par les personnes interrogées en 2018 — des hypotheses a approfondir

Le travail mené en 2018 a mis en lumiere des mécanismes que nous proposons d'étudier plus en
profondeur dans la présente étude (nos hypothéses de travail).

v' Réduction des frais de gestion administrative : la consommation de fluides étant amoindrie par la
performance du batiment, le travail sur les usages et le confort, la capacité de paiement des factures
individuelles s'en trouve augmentée (chauffage, eau, etc.). Nous observons moins d'impayé et les actions
de recouvrement menées par le bailleur sont réduites. De plus la rotation dans les résidences de qualité
est réduite, car les occupants souhaitent davantage y rester, ce qui réduit les colts de gestion.

v Allégement de la maintenance — dégradation & respect des lieux : des locataires évoluant dans un lieu
agréable, confortable, économe et qui donne la sensation d'avoir été pensé pour eux semblent
s'impliquer davantage dans la vie collective et respectent davantage les lieux (nettoyage, aménagement,
etc.). Ceci réduit les charges d'entretien-maintenance.

v' Coiit de la médiation : des locataires mécontents peuvent faire circuler leur insatisfaction de maniére
active (blogs, réseaux sociaux, réunions, sollicitations d'élus, etc.) voire provoquer des conflits dans les
résidences. Ce climat peut requérir une intervention en médiation et gestion de conflit, qui a un colt en
soit (prestation) et qui de surcroit réduit |'attractivité de la résidence.

v" Valeur patrimoniale accrue : I'ensemble des éléments et externalités permettent d'augmenter la qualité
des logements sociaux passifs. Cela incite les occupants a rester, ce qui augmente la demande, réduit la
rotation/vacance et augmente donc la valeur patrimoniale des lots, notamment en rénovation®.

v Réduction des charges : le colit des travaux d'une rénovation/réhabilitation performante peut
difficilement étre répercuté sur les loyers. En pratique les économies importantes permises par la
qualité, et donc les charges individuelles de chauffage, peuvent étre partagées ("3°™ ligne de
quittance"). Ceci génére une réduction de charges pour le bailleur.

4 D'apres Terranergie, divers MOA témoignent sur le sujet, avec des augmentations de valeur financiére de 20 a 30% en lieu et place d'une
dévalorisation naturelle.



Ce que nous dit la littérature quant a l'influence de la qualité sur les ratios/co(ts étudiés

Nous avons réalisé une revue des principales ressources documentaires francaises et anglophones sur le
sujet (cf. annexe 2 pour un résumé des ressources mobilisées).

La notion de qualité mesurée et percue est définie et évaluée notamment par I'association Qualitel, qui
réalise un barometre annuel ainsi que diverses études afin de suivre/quantifier la qualité dans le logement
social en lien avec la satisfaction des locataires (Qualitel 2017, 2019, 2020). Cette évaluation se fait sur la
base des données de conception, vérifiées en fin de chantier. L'association ne suit pas I'exploitation des
batiments®, phase nécessaire a |'évaluation des indicateurs visés par cette étude (rotation, vacance, etc.).

Quelques études traitent des variables que nous cherchons a expliquer, a savoir la rotation, vacance, col(its
de gestion et/ou de maintenance. Néanmoins ces études adoptent principalement une vision
comptable/gestion ou introduisent des facteurs de type "tension du marché", "prix immobilier", etc. La
qualité des opérations est rarement un facteur explicatif étudié ni introduit dans les analyses et estimations.

Des études et enquétes démontrent que la qualité du logement joue sur la perception que les habitants ont
du logement social (Brunsgaard, 2010 ; BVA, 2019). Les habitants sont par exemple plus satisfaits de leur
logement quand celui-ci est propre, moderne, confortable, insonorisé, isolé, etc. De la méme maniére, la
qualité semble influencer les loyers (Datalabs, 2018). Mais les études n'évaluent pas quantitativement
I'impact de ce degré de satisfaction sur les variables qui nous intéressent. Par exemple, dans I'analyse des
motifs de départ, les éléments liés a la qualité du batiment ou de la mise en ceuvre ne sont pas proposés, et
ne ressortent donc pas.

A contrario, quelques travaux se penchent sur I'impact de logements ou équipements performants sur la
satisfaction des locataires et la capacité a payer les factures d'énergie. Ainsi, un logement mal isolé, dégradé
ou dont on ne maitrise pas le systeme technique de gestion du confort impacte la consommation d’énergie,
puis les impayés (Beslay, 2018). Enfin, quelques éléments existent sur le lien entre performance énergétique
ou I'ancienneté du logement et la vacance en logement social (ANCOLS, 2017) ou privé (Anah, 2018).

Concernant la qualité passive, si des études démontrent que logement passif ou HQE a un impact sur le
confort et la qualité de vie des habitants (Schnieders, 2006 ; Brunsgaard, 2010), ce lien n’est pas bien illustré
en ce qui concerne le logement social. De plus, ce type constructif est souvent rejeté comme une solution
de logement abordable en raison des primes de construction élevées (Forde, 2020).

Concernant les incivilités et le vandalisme, des constats sont réalisés notamment par la Direction des
territoires. Le co(t et la typologie sont spécifiés, mais les causes ne sont pas étudiées.

Il n'existe pas encore de travaux qui se penchent sur la prise en compte des usagers (Litvine & Suant, 2018).
Le mode de gouvernance influe sur la perception des habitants sur leur logement, mais aussi sur la fréquence
des incivilités (Ouellet, 2011 ; Rohe, 2010). De méme, le mode de gouvernance d’'un logement HQE permet
de pallier aux cout du logement et des externalités (Miceli, 2010).

Conclusion de notre revue de littérature

Si des analyses et des données existent, elles sont qualitatives ou ne se focalisent que sur un facteur
explicatif sans aborder I'ensemble des liens directs et indirects entre les facteurs étudiés. Nous n'avons pas
trouvé d'étude qui détermine clairement l'influence des opérations qualitatives (performance énergétique,
matériaux, aménagement des parties privatives et communes, prise en compte des usagers) sur I'ensemble
des taux/co(its étudiés (rotation, vacance, co(ts de gestion/maintenance tels que recouvrement des loyers,
incivilités/dégradation). Il semble donc pertinent d’approfondir la nature et l'intensité de ces liens.

5 L'association a essayé il y a quelques années de suivre le montant des charges, mais a di abandonner faute de bailleurs. Qualitel propose
également une certification Exploitation qui ne mobilise pas encore assez de bailleurs pour produire des éléments d'analyse.
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Principaux résultats de notre étude

Ll
LI

apport qualitatif des entretiens menés — mécanismes directs et indirects

échantillon des personnes interrogées

Entre janvier 2020 et janvier 2021 nous avons mené environ 17 entretiens aupres de bureaux d'études,
experts, chargés de mission ou monteurs d'opérations : Toits Vosgiens, Foyers Rémois, MMH, Alsace
Habitat, Logirem, Pays d'Aix Habitat, Famille et Provence, Est Habitat Métropole, Grand Delta Habitat (cf.
annexe 1 pour une retranscription). Ces entretiens permettent d'approfondir les liens entre les divers
facteurs étudiés et de consolider nos hypothéses, générées a partir de la littérature et des entretiens
compilés dans notre étude de 2018 (Litvine et Suant, 2018), et que nous venons de synthétiser. Sur la base
de cette analyse nous formulons les bases d'un modele "qualité-colts" (cf. Figure 1 p.11).

Les principaux résultats tirés des entretiens — éléments de nature qualitative (cf. annexe 1)

La qualité des opérations semble bien impacter les colits étudiés, la question a préciser est "dans quelle
mesure et dans quels cas ?".

Deux ans aprés notre 1°" entretien, le bureau d'études Terranergie confirme son témoignage : sur plusieurs dizaines
d'opérations de qualité passive, il observe I'impact clair de la qualité (aménagement, matériaux, etc.) sur les
incivilités, le sentiment d'appartenance, I'implication dans la résidence, la réduction des impayés, etc. Mais attention,
la performance énergétique ne fait pas tout, la qualité des aménagements joue un grand réle.

La personne interrogée chez Alsace Habitat indique qu'avec de la qualité les locataires expriment leur souhait de ne
pas quitter la résidence et ils prennent soin des lieux. Ce phénomene est vérifié par notre contact chez Pays d'Aix
Habitat qui confirme la relation entre d'un c6té la qualité de I'aménagement et de l'autre le bien-étre, la
rotation/vacance, la sinistralité, la durabilité, etc. L'interlocutrice de MMH appuie ce constat : en comparaison avec
des résidences ayant un taux important de rotation/vacance, celles bénéficiant d'un niveau de qualité subissent
moins de dégradations, la récupération des charges est automatique et la rotation/vacance est bien moindre.

Selon la personne d'Est Habitat Métropole, le lien est clair entre la prise en compte des usagers d'un cété et, de
l'autre, leur degré de satisfaction ainsi que la baisse des dégradations. Quand ils sont associés et écoutés, les
locataires sont davantage proactifs (proposent et organisent des actions) et restent longtemps dans les logements
(rotation et vacance réduites). Dans une résidence qualitative au niveau de sa performance énergétique, I'ajout une
brique "collaborative — prise en compte des usagers" a supprimé les problémes de vandalisme ou de dégradation.
Pour Pays d'Aix Habitat, une démarche d'écoute des locataires a permis de limiter le vandalisme récurrent appliqué
aux travaux de réhabilitation en cours. En revanche, d'aprés le service de sureté d'Erilia la qualité du bati a
I'investissement n'a pas de lien sur le vandalisme et les co(its associés. Les causes du vandalisme se trouveraient
plutot dans la taille de la résidence (plus c'est grand plusil y a d'actes de vandalisme), I'environnement de la résidence
et la configuration du site (caves accessibles, etc.).

La qualité n'a pas toujours les effets escomptés. Notre interlocutrice chez Logirem souligne que les
options énergétiques (ex. PV) ont généré des problémes d'entretien maintenance sur divers sites (défaut
d'entreprise pour la maintenance). De surcroit I'aménagement extérieur ne convenait pas aux locataires,
car l'organisation était complexe et exigeait de I'implication. Selon notre contact au Foyer Rémois les
locataires respectent davantage le logement car c'est une partie privative, alors que les parties communes
continuent a étre dégradées. Selon cette personne, les facteurs d'influence sont plutét le positionnement
géographique, ainsi que I'historique et la typologie de population. Un exemple est donné de 2 batiments
avec le méme niveau de finition, I'un en PLS et I'autre en PLAI : le respect des parties communes n'a pas
été le méme entre les deux batiments.

Les variables a évaluer, ou facteurs d'influence sont nombreux, avec des liens pouvant étre directs et
indirects. Autrement dit certains critéres de qualité influencent directement un ratio/cot, mais peuvent
également avoir un impact par l'intermédiaire d'un ou plusieurs autres mécanismes (cf. Figure 1). Ex: une
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opération rénovée offrant un bon niveau de performance thermique permet aux locataires de réduire leur
consommation d'énergie, ce qui a un impact sur le reste a vivre et donc, selon le profil du ménage, sur le
paiement du loyer. Mais cela peut également augmenter leur confort ressenti, ce qui impacte leur degré
de satisfaction et le souhait de rester dans le logement. Ceci réduit mécaniquement la rotation et vacance.

D'autres facteurs semblent avoir une influence forte. L'emplacement de I'opération (environnement,
services et commodités, etc.) ainsi que la tension du marché (offre/demande) conditionnent fortement
les relations étudiées. lls peuvent prendre le dessus sur les autres facteurs d'influence. Il semble donc
crucial de décortiquer ces deux méta-facteurs, puis d'isoler leur influence.

Par exemple : (a) si la zone présente une grande offre de logement (zone dense), la qualité est essentielle pour
conserver les locataires, de plus en plus paupérisés mais également de plus en plus exigeants ; (b) Dans le sud, les
locataires seraient bien moins sensibles a la performance énergétique et environnementale, mais davantage a la vue,
a la présence de commodités et au "standing" de la résidence.

De méme, I'appétence pour le neuf peut écraser les variables de qualité. Enfin, La réactivité de I'OLS et
des entreprises qui interviennent pour des remises en état influencerait fortement la vacance.

Les interlocuteurs indiquent pour la plupart un intérét pour I'analyse proposée, afin de compléter les
études existantes et de produire des résultats exploitables par les monteurs d'opération. Selon eux, cette
analyse se confronte a au moins 3 défis :

v’ Le 1* défi est de bien spécifier les facteurs qui sont en cause dans la fixation des colts/taux étudiés,
des facteurs qui sont mélés et contextuels.

v’ Le 2" défi est de déterminer clairement ce que nous entendons par "qualité" afin de pouvoir dire
objectivement si une opération est "qualitative" ou pas : quels seuils de performance doit-on considérer
? Quelle part de matériaux biosourcés ? Quelles actions menées dans I'aménagement des parties
privatives et/ou collectives ? Quel niveau de prise en compte des usagers ? Nous avons proposé un
gradient de qualité, mais qui pourra étre consolider dans une future étude.

v’ Le 3™ défi est propre au fonctionnement des OLS. Si les objectifs de cette étude sont relativement
bien compris des agents OLS, le processus de collecte des données interne aux structures reste
compliqué dans la plupart des cas : données dispatchées entre divers services et différents plans/bases
de données (pas souvent compatibles). L'enjeu est encore plus important quand I'OLS n'a jamais
cherché a qualifier ou a clarifier les colts/bénéfices d'une opération qualitative qu'il a pu mener®. Seuls
50% des OLS interrogés évoquent une facilité a produire les données requises.

Le processus interne de recueil et de compilation des données chiffrées est complexe, et requiert un
certain investissement en temps par divers agents OLS (chargés d'opération, responsables de service, etc.).
L'organisme doit donc étre disposé a investir ce temps, et les responsables de demander aux agents de
mettre leur temps a disposition. Or rare sont les chargés d'opérations qui peuvent y consacrer ce temps.
La mobilisation d'une ressource humaine dédiée est donc essentielle pour la réussite de la collecte des
données (stagiaire). De plus, la requéte doit souvent étre réalisée par la direction, ce qui conditionne
I'étude a un fort un enjeu stratégique, lié a la politique d'entreprise et donc a la motivation. Par exemple,
un OLS qui réalise quelques opérations qualitatives peut étre motivé a estimer le retour sur
investissement. En revanche s'il réalise déja un grand nombre d'opérations de ce type, il dispose souvent
d'un mécanisme de retour d'expérience. Il est donc moins intéressé a s'investir dans |'étude. Nous nous
sommes confrontés fortement a ces contraintes, qui ont limité tres significativement la collecte de
données dans les temps impartis par I'étude.

o

En effet, notre analyse concerne différents services (patrimoine, territoire, exploitation, commercial, etc.), ce qui complique la tache. Et a
moins que I'OLS n'ait eu a expliciter I'impact d'une opération qualité sur des paramétres de contrdle/gestion, les données ne sont pas
produites pour les mémes objectifs et ne sont pas archivées sur une base commune. Le croisement de bases et de variables n'est pas une
évidence. De plus, les modes de recueil de données et supports utilisés (livres, documents comptables et de pilotage, questionnaires,
études miroir, etc.) rendent les données disparates et difficilement compatibles : quel sujet statistique (batiment, logement, ménage, etc.),
quelle clef de base (ID, n° batiment, etc.), périodes couvertes, unité de mesure, etc. Se joue aussi la question de I'uniformité de la qualité
des données : données manquantes, validation, etc.
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Figure 1 — Les liens directs et indirects entre les facteurs étudiés — Les bases d'un modele "qualité-colits"

= Fleches bleues : relation évidente ou abordée par une ou plusieurs études, méme de maniére qualitative

= Fleches rouges : relation pas encore étudiée, ou sans étude solide dédiée

D Facteur pivot qui représente le carrefour de divers mécanismes a I'ceuvre

(1)

(2)

Lecture de la Figure 1 — exemples d'enchainement entre les facteurs tirés de nos entretiens

Une opération rénovée avec un bon niveau de performance thermique permet aux locataires de réduire leur
consommation d'énergie, ce qui a un impact sur le reste a vivre puis, selon le profil du ménage, sur le paiement
du loyer. Mais cela peut augmenter aussi le confort ressenti et la santé, ce qui impacte le degré de satisfaction
ainsi que le souhait de rester dans le logement. Ces éléments jouent sur la rotation et vacance (en sus de criteres
forts comme la tension du marché, les commodités, I'environnement), ce qui augmente le niveau de demande de
logement liée a la résidence, et donc sa valeur marché.

La qualité investie dans les espaces intérieurs et extérieurs (matériaux, aménagement, etc.), notamment via une
prise en compte des locataires, peut augmenter le sentiment d'appartenance et de fierté d'habiter la résidence,
ainsi le respect des lieux, ce qui devrait réduire le taux de rotation/vacance. Mais cela semble également inciter
les locataires a s'impliquer dans la résidence, notamment les parties communes, ce qui réduit mécaniquement le
nombre d'incivilités et de vandalisme, notamment par la dynamique sociale générée, la fierté d'habiter dans la
résidence ou encore la tolérance aux travaux (en cas de rénovation / réhabilitation).

Analyse quantitative — les données fournies par des OLS

Nous réalisons une analyse du lien entre la qualité et les ratios/colts visés dans le cas (1) de 17 opérations
qualitatives du patrimoine d'Erilia; (2) de 983 batiments du patrimoine des Foyers Rémois; (3) de la
comparaison entre deux opérations du patrimoine de Famille & Provence.

Analyse des opérations du patrimoine d'Erilia

Les données fournies

L'analyse est menée sur la base des données compilées par Surya dans le cadre de la conception de I'outil
de calcul en colt global. Cette base croise les données de qualité (performance énergétique, ENR,
matériaux, aménagement, etc.) et de gestion fournies par Erilia et Envirobat BDM sur 17 opérations du
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patrimoine d'Erilia. Certains critéres de gestion cadrent fortement aux taux/couts visés par I'étude (taux de
rotation/vacance), d'autres sont plus approximatifs dans leur définition (dettes des locataires/loyer).

Des critéres de cotation du patrimoine réalisés en 2019 par Aatiko Conseil dans |'élaboration du Plan
Stratégique de Patrimoine (PSP) d'Erilia viennent compléter les données compilées’. Ces critéres, notés de
0 a 4 portent sur divers sujets qui sont en lien avec nos éléments de qualité. L'ensemble de ces données
figurent dans le Tableau 4.

Remarque : nous n'avons pas pu collecter de données sur la prise en compte des usagers, une démarche
encore peu répandue dans les opérations Erilia, ni de données de gestion sur les incivilités/vandalisme®,
D'ou le recours a la notation du patrimoine d'Aatiko.

Construction des facteurs et des données — principes méthodologiques

L'impact des criteres de qualité sont pris isolément, et nous avons également construit des facteurs
composites qui croisent divers critéres/facteurs®.

e |e facteur " niveau de qualité technique" croise les 4 critéres "RT, performance, ENR et matériaux"° - il
prend une valeur entre 0 et 4 selon les conditions présentées dans le Tableau 5.

o Le facteur "niveau de qualité des aménagements (privatifs et communs)" est la moyenne de 5 items ce
cotation du patrimoine?! - il est compris entre 0 et 4 (cf. Tableau 4).

e |e facteur "niveau de qualité globale" est la moyenne des deux facteurs précédents et du niveau
d'incivilités/respect des lieux (critéres de cotation) — il est compris entre 0 et 4 — mais nous |'avons aussi
proposé de maniére regroupée : entre 0 et 2 : niveau faible / entre 2 et 4 : niveau fort

TABLEAU 4 - CRITERES DE QUALITE ET DONNEES DE GESTION - LES VARIABLES DE L'ANALYSE DU PATRIMOINE ERILIA

Critéres de qualité (variables explicatives) Données de gestion (variables expliquées)
Performance énergétique

- La RT respectée (aucune, 2005 ou 2012)

- Le niveau de performance énergétique (RT — x%)

o Taux de rotation (%)

e Taux de vacance (%)

- La production d'ENR (oui / non) Niveau de qualité

B technique (0 a 4) e Locataires en dette (N), dette des locataires
Matériaux présents/loyer (%) et pertes financiéres liées aux
- Recours a des matériaux biosourcés (oui/non) logements (k€)

o Entretien courant /logement (€)

— e Respect - incivilités (criteres de notation) :
- Propreté des parties communes

L Niveau de qualité des - Incivilités/trouble de voisinage/ insécurité
aménagements (0 a 4)

Aménagements (critéres de notation) (0-4)

- Parties communes : abords et espaces extérieurs, parties
communes, équipements techniques collectifs,

- Parties privatives : conception et équipements des
logements -

7 Cette notation est revue périodiquement, a chaque plan pluriannuel. Elle est réalisée par les directeurs d'agence eux-mémes, d'aprés des
retours du terrain. Elle revét donc un caractere a la fois ancré sur le terrain et déclaratif, sur la base d'un jugement des directeurs d'agence.
Elle est donc trés dépendante de I'opérateur, de sa connaissance des opérations, des retours du terrain et du contexte géographique de
I'agence. A défaut de données de gestion compilables sur le volet "aménagement" et "incivilités/vandalisme" nous nous basons sur cette
notation, qui est perfectible. Il semble intéressant aussi d'utiliser cette notation pour évaluer son robustesse et son efficacité.

8 Nous explicitons cette limite dans notre entretien avec M Freitag (cf. annexe 1 p.18).

° Le croisement de critéres pour définir les niveaux de qualité pourrait faire I'objet d'un approfondissement dans une future étude.

10 Le niveau de cohérence entre ces 4 items est fort (alpha de Cronbach (24; 8) = 0,71) — nous pouvons donc les regrouper

1 Le niveau de cohérence entre ces 5 items est fort (alpha de Cronbach (32; 3) = 0,90) — nous pouvons donc les regrouper
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TABLEAU 5 - DEFINITION DU NIVEAU DE QUALITE TECHNIQUE PAR LE CROISEMENT DE 4 CRITERES — PATRIMOINE ERILIA

Niveau qualité Performance Biosourcé
technique énergétique
0 Aucune 0% NON NON
1 RT 2005 ou RT2012 0% ou -10% NON NON
RT 2012 0% oul oul
2 RT 2005 -20% ou -30%
RT 2012 -20% NON NON
RT 2012 -10% Oul Oul
3 RT 2005 -20% ou -30%
RT 2012 -20% oul oul
RT 2012 -30% NON NON
4 RT2012 -30% oul oul

L'échantillon étudié

La base des 17 opérations comporte peu de données manquantes, du cété des critéres de qualité (variables
explicatives) ou des données de gestion (variables expliquées). Au total 3 opérations ne disposent pas du
taux de rotation 2020 et 2 n'ont pas d'information sur la RT et le niveau de performance. Nous présentons
succinctement ces opérations en annexe 3.

Principaux résultats

Des coefficients de corrélation sont estimés pour révéler le sens et I'intensité de la relation entre les facteurs
de qualité et les taux/couts étudiés? Le Tableau 6 synthétise ces coefficients : une case vide indique que la
relation n'est pas significative, a moins de prendre un risque d'erreur > 20%; une case colorée indique que
les deux facteurs sont bien corrélés (au seuil de 20%) :

(1) Colorée enVert : la relation est positive, les deux facteurs évoluent dans le méme sens (quand la valeur
d'un facteur est élevée, |'autre I'est aussi);

(2) colorée en orange : la relation est négative, les deux facteurs évoluent en sens opposé (quand la valeur
d'un facteur est élevée, |'autre est faible).

Lecture des coefficients de corrélation : un coefficient de corrélation évoque une relation statistique entre
deux variables. "R=+0,5" indique que lorsque la variable A augmente d'un point la variable B augmente de
0,5 points toutes choses égales par ailleurs®.

lls peuvent donc étre utilisés comme coefficient dans I'outil en cout global. Nous devons tenir compte du
fait qu'ils révelent une relation statistique entre deux variables uniquement, toutes choses égales par
ailleurs; et qu'ils ne mettent pas en valeur une relation de cause a effet. Autrement dit on ne peut pas
confirmer de maniére totalement sure qu'en modifiant les critéres de qualité de telle maniere, les colits/taux
évolueront de telle autre.

2 Nous avons fixé un seuil de significativité (ou d'erreur) a 20%. Autrement dit si une relation présente un seuil supérieur a 20%, nous la considérons
comme non significative, car alors le risque d'accepter une relation estimée qui ne s'observera pas en réalité est supérieur a 20%. Notons que les
coefficients de corrélations sont confirmés par des tests statistiques non paramétriques (Mann-Whitney)

13 Attention, les corrélations bivariées (entre deux variables) ne prennent pas en compte l'influence des autres variables sur la relation, ni ne
présupposent du sens d'influence, autrement dit savoir si c'est A qui influence B ou I'inverse. De maniére plus prudente, une corrélation
positive dit "quand A est positive, alors B I'est aussi".
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Tableau 6 - Les liens entre les critéres de qualité et les couts étudiés (corrélations de Spearman - base Erilia)

Critéres de qualité (facteurs)

Réglementation Thermique
(1=2005, 2=2012)

Taux de rotation
(%)

R=-0,50 / p<0,1
(N=12)

Taux de vacance
(%)

Part des ménages
en dette / nombre

logements (%)

R=-0,41 / p<0,2
(N=15)

Dette des
ménages /loyer
(%)
R=-0,46 / p<0,1
(N=15)

Pertes financiéres
liées aux
logements (k€)

Entretien
courant

(€/log)

Propreté des
parties
communes (0-4)

Incivilités /
troubles voisinage
(0-4)

Performance énergétique
(RT-0%, -10%, -20% ou-30%)

R=- 0,81/ p<0,01
(N=14)

R=+0,84 / p<0,01
(N=10)

R=-0,87 / p<0,01
(N=10)

Production d'ENR R=+0,31/p<0,2 R=+0,28 / p<0,2 R=+0,36 / p<0,2
(1=non / 2=oui) (N=17) (N=17) (N=11)
Matériaux biosourcés R=-0,32 / p<0,2 R=+0,34 / p<0,2

(1=non / 2=oui)

(N=12)

(N=17)

Niveau de qualité technique
(0-4)

R=-0,26 / p<0,2
(N=13)

R=+0,77 / p<0,01
(N=16)

Niveau de qualité des
aménagements (0-4)

R=-0,28 / p<0,2
(N=9)

R=+0,40 / p<0,2
(N=11)

R=+0,41 / p<0,2
(N=11)

R=-0,54 / p<0,1
(N=11)

Niveau de qualité global (0-4)

R=-0,44 / p<0,2
(N=13)

R=+0,49 / p<0,05
(N=17)

R=+0,58 / p<0,05
(N=17)

R= +0,65 / p<0,05
(N=16)

Niveau de qualité global
regroupé (faible — fort)

R=-0,51 / p<0,01
(N=13)

R=-0,55 / p<0,05
(N=17)

R=+0,61/ p<0,05
(N=16)

R=+0,53 / p<0,05
(N=17)

R=+0,65 / p<0,05
(N=16)

Corrélations de Spearman, confirmées par un Test de Mann-Whitney pour les variables nominales / les cases vides indiquent des coefficients de corrélation non significatifs au seuil de 20%

Chaque critére de qualité (en ligne) influence au moins trois taux/codts (colonne) ce qui signifie que les co(its/taux étudiés sont bel et bien reliés aux éléments de qualité
mesurés. Un certain nombre de relations sont significatives. Toutes choses égales par dilleurs ...

* Le passage de la RT 2005 a une RT 2012 plus exigeante va de pair avec (1) un taux de rotation réduit de 50% (R = - 0,5); (2) une dette réduite de 46% du loyer par ménage
(R=-0,46); (3) ainsi qu'une proportion de locataires en dette réduite de 41% (R =- 0,41).
v En 2019, une résidence en RT2005 a un taux de rotation moyen de 10,8% (0=5,7%; N=10) alors qu'il est de 6,2% dans une résidence en RT2012 (0=2,7%; N=10),
indiquant une plus grande part de ménage qui quittent la résidence
v En 2019, une résidence en RT2005 indique une dette qui représente 3,9% du loyer en moyenne par ménage (06=2,4%; N=8) alors qu'elle est de 1,5% dans une résidence
en RT2012 (0=2,1%; N=8). De plus, dans les résidences en RT2005 de la base, 98% des logements sont en dette en moyenne (6=0,02%; N=8) alors qu'ils sont 90% en
moyenne dans les résidences RT2012 (0=0,05%; N=8).

* Performance énergétique : a chaque fois que la consommation d'énergie est réduite de 10% par rapport a la RT en vigueur (1) I'entretien courant par logement est
augmenté de 81% (R = + 0,81); (2) les incivilités/troubles de voisinage observés par les directeurs d'agence sont inférieures de 0,87 point (sur une échelle 0-4) (R =-0,87);
(3) la propreté des parties communes observée par les directeurs d'agence est plus élevée de 0,84 point (sur une échelle 0-4) (R=+ 0,84).
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v Une résidence bénéficiant d'une consommation d'énergie de 10% inférieure a la RT en vigueur
présente un colt d'entretien courant de 95€ par logement en moyenne (oc=71€; N=9) alors qu'il
est de 572€ par logement en moyenne pour une résidence avec RT-30%, indiquant un co(t
d'entretien courant supérieur®®.

v Cependant, dans une résidence bénéficiant d'une consommation d'énergie RT-20%, les
incivilités/troubles de voisinage sont estimées a 3,8 sur une échelle a 4 points (0=0,4; N=7) et a
2,5 sur 4 (0=0,7; N=4) dans une résidence avec une consommation RT-30%, indiquant moins
d'incivilités et de troubles de voisinage.

v De plus, dans une résidence bénéficiant d'une consommation d'énergie RT-20%, la propreté des
parties communes est estimée a 1 sur 4 (0=0,1; N=7) alors que ce score est de 3,7 sur 4 (0=0,5;
N=4) dans une résidence avec une consommation RT-30%, révélateur d'un plus grand respect et
implication des locataires dans les parties communes.

= Le fait d'installer une production d'ENR va de pair avec (1) une part dette/loyer augmentée de 31%
(R=+0,31); (2) un colt d'entretien courant par logement augmenté de 39% (R = +0,39); (3) une
propreté des parties communes observée (directeurs d'agence) plus élevée de 0,36 point (sur une
échelle 0-4) (R=+0,36)

v Une résidence avec production d'ENR présente un co(t d'entretien courant de 540€ par
logement en moyenne (0=511€; N=7) alors qu'il est de 318€ pour une résidence sans production
d'ENR, indiquant un co(t d'entretien courant inférieur sans ENR.

v De méme, une résidence avec production d'ENR indique une dette représentant 3,5% du loyer
en moyenne par ménage (0=2,7%; N=12) alors qu'elle est de 1,9% pour une résidence sans
production d'ENR, indiquant des locataires légerement moins endettés lorsqu'il n'y a pas ENR.

v' Enfin, dans une résidence avec ENR la propreté des parties communes est estimée a 3 sur une
échelle de 4 (0=1,4; N=7) alors que ce score est de 2,8 sur 4 (0=1,4; N=4) dans une résidence sans
ENR, révélateur de moins de respect et d'implication des locataires dans les parties communes.

= Le recours a des matériaux biosourcés va de pair avec (1) un taux de rotation réduit de 32% (R = -
0,32); (2) une part dette/loyer augmentée de 34% par ménage (R= + 0,34).
v Unerésidence intégrant des matériaux biosourcés a un taux de rotation moyen de 5,6% (0=1,9%;
N=5) alors qu'il est de 8,6% dans une résidence sans matériaux biosourcés (0=5,1%; N=20)
v Une résidence intégrant des matériaux biosourcés indique une dette qui représente 4,0% du
loyer en moyenne par ménage (0=2,4%; N=4) alors qu'elle est de 2,0% dans une résidence sans
matériaux biosourcés (0=2,5%; N=14).

» L'augmentation du niveau de qualité technique d'un point sur une échelle de 4 (regroupant les 4
critéres techniques : RT, performance, ENR et matériaux) va de pair avec (1) un taux de rotation
réduit de 29% (R =-0,29) et (2) un colt d'entretien courant par logement augmenté de 77% (R= +
0,77);

* L'augmentation du niveau de qualité de I'aménagement (des espaces privatifs et collectifs) d'un
point sur une échelle de 4 (jugement des directeurs d'agence concernant 4 criteres) va de pair avec
(1) un taux de rotation réduit de 28% (R = - 0,28); (2) une part dette/loyer augmentée de 40% par
ménage (R=+0,40); (3) une propreté des parties communes observée plus élevée de 0,41 point (sur
une échelle 0-4) (R= + 0,41); (4) un niveau d'incivilités/troubles de voisinage observé inférieur de
0,54 point (sur une échelle 0-4) (R =-0,54);

14 L'entretien courant comprend la part non récupérable des charges externes consommées par I'opération pour des achats et dépenses de
production de stocks (produits d’entretien, petites fournitures d’atelier, etc.). On y retrouve également des produits qui, eu égard a leur
nature, ne peuvent étre imputés a d'autres comptes ouverts dans le plan comptable des organismes (sinistres non couverts par I'assurance,
récupération régie espaces verts, etc.)
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L'augmentation du niveau de qualité global d'un point sur une échelle de 4 (moyenne de tous les
criteres de qualité) va de pair avec (1) un taux de rotation réduit de 44% (R = - 0,44); (2) une part
dette/loyer augmentée de 49% par ménage (R= + 0,49); (3) un colt d'entretien courant par
logement augmenté de 65% (R = +0,65); (4) au final des pertes financiéres liées aux logements de
58% (R = +0,58)

Lorsque nous regroupons ce niveau de qualité en deux modalités : faible (coefficient de 0 a 2) et
fort (de 2,1 a 4), nous retrouvons a peu prés les mémes résultats, mais nous obtenons aussi un lien
avec le taux de vacance : un niveau de qualité global fort est associé un taux de vacance inférieur
de 55% (R = -0,55).

Un grand nombre de relations ne sont pas significatives en termes statistiques (cases vides). Certains
facteurs ne semblent influencés (directement) par aucun ou tres peu des critéeres de qualité testés tels

que : (1) le taux de vacance n'est corrélé a aucun des criteres de qualité, si ce n'est lorsque nous
regroupons la qualité en deux modalités faible/fort; (2) Les pertes financiéres liées aux logements. (3)
La proportion de locataires en dette (/ nombre de logements dans la résidence).

De plus une des relations indiquées par divers enquétés ne semble pas vérifiée ici, a savoir que la
performance ne semble pas aller de pair directement avec une rotation moins importante. En revanche
le changement structurel d'exigence thermique (RT) induit ce mécanisme.

Ce résultat ne signifie pas que les co(ts cités ne sont pas influencés par la qualité, mais que dans la base
de données mobilisées, il n'y a pas de relation directe entre ces variables. Il peut y avoir des liens

indirects, en passant par d'autres mécanismes ou facteurs, et ces liens pourraient se lire dans d'autres
bases de données plus larges.

La validité de nos résultats

1)

2)

3)

4)

5)

Une case vide ne signifie pas forcément que cette relation est toujours inexistante. En effet, (a) la relation
"qualité-cout" en question peut étre indirecte, via un ou plusieurs facteurs tierce; (b) le facteur peut ne
pas étre influencé par le critere de qualité tel qu'il a été mesuré dans I'étude ou dans cette base; (c) le
risque peut étre important (>20%) de supposer cette relation vérifiée alors qu'elle ne I'est pas en réalité.
Nous obtenons des coefficients de corrélation valides, ainsi que des écart-types a la moyenne pas trop
importants malgré un nombre d'observations limité, ce qui conforte la qualité de nos résultats. La faible
taille de I'échantillon peut néanmoins rendre certains tests statistiques non significatifs.

La corrélation observée entre deux facteurs peut étre due a l'influence d'autres facteurs non intégrés ici
Par exemple : la corrélation entre le type de RT et la rotation peut étre en réalité induit en partie du fait
que les batiments en RT 2012 sont plus récents que ceux en RT 2005. Or il semble qu'un batiment neuf
attire d'office plus de locataires. Ce type d'analyse requiert une approche multivariée, qui exige un
échantillon plus large.

Les éléments de qualité technique renseignés démontrent une bonne cohérence entre eux, permettant
ainsi de construire nos variables multicriteres "niveaux de qualité technique" et "niveau de qualité
globale".

Nous rappelons que les criteres "propreté des parties communes", "incivilités" ainsi que les criteres
constitutifs du niveau d'aménagement sont estimés par les directeurs d'agence sur la base de leur
connaissance des opérations, et sont donc soumis a des biais de jugement potentiels.
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Conclusion — synthése de I'analyse des données d'Erilia

Les résultats produits sur la base des opérations d'Erilia suggerent que

o La performance énergétique d'une résidence (RT-x%) réduit la rotation, les incivilités ainsi que les
impayés potentiels (la dette des ménages ramenée au loyer et la proportion de locataires en dette), et
augmente le respect observé des parties communes. Mais elle augmente de fait le co(it de I'entretien
courant par logement.

e Le recours a des matériaux de qualité réduit la rotation mais augmente potentiellement les impayés
(dette des ménages ramenée au loyer).

o la qualité des aménagements des parties privatives et communes réduit la rotation, les incivilités et le
respect des parties communes mais augmente potentiellement les impayés (dette des ménages).

e En faisant une moyenne globale de ces points de qualité, la qualité globale réduit la rotation et la
vacance mais augmente les impayés potentiels ainsi que le colt pour |'organisme (entretien courant et
pertes financiéres) et pour les ménages (dette ramenée au loyer).

¢ La rotation est le taux/co(t le plus sensible a la qualité, il est réduit par la quasi-totalité des points de
qualité, alors que le taux de vacance n'est impacté directement par aucun des points de qualité. En
revanche, il I'est indirectement, puisque le taux de vacance est corrélé positivement au taux de rotation
(R=+ 0,48 / p<0,05; N=23). Ainsi la qualité semble réduire la rotation, qui a son tour semble aller avec
moins de vacance (1% de rotation en moins induit 0,48% de vacance en moins).

o D'autres facteurs comme I'ancienneté des batiments ou la surface des logements semblent influents.
La surface semble tres fortement corrélée a la rotation : plus la surface augmente plus la rotation diminue
(coefficient de -62% / R=-0,62; p<0,05, N=25). Cela fait écho avec I'étude Qualitel de 2020 selon laquelle
I'espace intérieur serait un des principaux besoins. L'année de livraison est corrélée a la plupart des
colits/taux étudiés. Plus la résidence est récente moins la rotation est forte (coefficient de -58%) ainsi
que la vacance (coefficient de -37%).

Ces résultats permettent de consolider I'hypothése selon laquelle la qualité a un impact sur les taux/colits
étudiés. Les coefficients calculés offrent un bon ordre de grandeur, et pourraient méme étre intégrés dans
un outil de calcul en co(t global avec un travail d'opérationnalisation. Les coefficients devraient alors étre
mobilisés avec attention car 1) ils portent sur des relations entre deux variables, sans considérer |'effet
d'autres facteurs; 2) les données analysées ne concernent qu'un opérateur et 17 résidences ; 3) une partie
des données se base sur le jugement de directeurs d'agence, dans le cadre d'une notation du patrimoine
(aménagement des parties privative/communes et incivilités/dégradations). Bien qu'utiles, ces données ne
sont pas de véritables données de gestion.

Quelques pistes pour produire les données de gestion manquantes (cf. fin d'annexe 1 p.26) :

= Préciser le nom des opérations dans les syntheses budgétaires concernant le co(t du vandalisme ainsi que
dans la typologie et les bilans annuels des incivilités (direction des territoires) ou encore dans le suivi des
sollicitations web. Dans les documents recus ces données ne sont détaillées qu'au niveau "agence".

= Analyse de patrimoine (par projet) : quels ratios permettraient de donner une vision des co(ts de gestion
et maintenance liés au vandalisme et incivilités ?

= Lier les opérations aux colts de gestion des impayés et recouvrement, ainsi qu'aux co(t de la gestion des
conflits (opérations engagées en concertation avec les locataires — AMU ou MOUS). L'analyse du
patrimoine (par projet) permettrait-elle de réaliser ce travail ? Si oui, quels ratios considérer ?
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Analyse des opérations du patrimoine des Foyers Remois

Données fournies, principes méthodologiques et échantillon

Cette analyse est menée sur la base de données compilées par les Foyers Remois, portant sur 983 batiments
de leur patrimoine. Ces batiments concernent des résidences d'appartements (45%), pavillonnaires (52%),
ainsi que quelques foyers (2,6%). Le sujet statistique est le batiment, et une résidence peut comprendre
plusieurs batiments (entre 1 et 20).

Dans cette analyse, la qualité porte uniquement sur la performance énergétique, qui est renseignée a
travers I'étiquette énergétique du batiment (A a G). L'étiquette "climat" (ou GES) intégre quant a elle la
quantité de CO2 émise par la consommation d'énergie du batiment. Cette étiquette prend donc en compte
les sources d'énergie ainsi que les types d'équipements énergétiques. Les deux étiquettes sont corrélées par
construction (dans notre échantillon R=0,50; p<0,01; N=971). Les données fournies sont synthétisées dans
le Tableau 7.

TABLEAU 7 - CRITERES DE QUALITE ET DE GESTION DE LA BASE DES OPERATIONS DES FOYERS REMOIS

Critéres de qualité (variables explicatives) Données de gestion (variables expliquées)

o Performance énergétique : étiquette énergétique |e Taux de vacance (%)

e Impact climatique : étiquette climat o Taux d'impayé (%)

Notons que 70% de I'échantillon ont une étiquette énergétique et climat comprise entre C et E. Seuls 5%
ont une étiquette A. De méme, le taux de vacance moyen de I|'échantillon est de 10%, avec 80% des
batiments qui sont en dega de la moyenne (N=786). 64% ont une vacance nulle et 10% ont une vacance
supérieure a 33%. Concernant le taux d'impayé, la moyenne se situe a 21% de logement en impayé dans la
résidence, avec une médiane a 16%. Enfin, 37% des batiments n'ont pas d'impayé et 20% des batiments ont
un taux supérieur a 33%.
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Figure 2 - Description de I'échantillon des opérations des Foyers Rémois

Principaux résultats tirés de la base de données des Foyers Rémois

Des coefficients de corrélation sont estimés pour révéler le sens et I'intensité de la relation entre les deux
critéres de qualité et les deux taux renseignés®. Le Tableau 8 synthétise ces coefficients (seuil de 20%) qui
sont tous négatifs, a savoir que les variables évoluent en sens opposé.

Tableau 8 - Les liens entre deux critéres de qualité et deux colts — base des Foyers Rémois

Criteres de qualité

Etiquette énergétique (A d G) R=-0,05/p<0,2 R=-0,17 / p<0,01
(N=971) (N=971)

Etiquette Climat (A a G) R=-0,10 /p< 0,01 R=-0,07 / p<0,05
(N=971) (N=971)

Corrélations de Spearman

La base fournie par Foyers Rémois confirme les résultats générés avec la base Erilia, cette fois avec un grand

nombre d'opérations, mais un faible nombre de variables.

0,20

1) Le taux de vacance est corrélé a I'étiquette énergétique : a chaque fois que le

batiment passe a une étiquette plus performante, le taux de vacance baisse de 5% s ]

en moyenne. Les batiments d'étiquette G ont un taux de vacance de 17% en

moyenne (0=30%; N=25) alors que les batiments d'étiquette C ont un taux de | |

vacance de 5% en moyenne (0=12%; N=187). .5
Notons que le taux de vacance diminue de maniére réguliere avec les étiquettes,
cependant les batiments d'étiquette A et B ont un taux de vacance qui augmente, o — 11 1 [ 1

a7 ou 11% en moyenne. Une explication serait que le co(t de la qualité thermique Le taux vacance selon I'étiquette

soit répercuté en partie sur les loyers, induisant plus de vacance. énergétique

2) Le taux de vacance est également corrélé a I'étiquette "climat" (GES) : a chaque fois que le batiment
passe a une étiquette plus performante, le taux de vacance baisse de 10% en moyenne. Les batiments

> Nous avons fixé un seuil de significativité (ou d'erreur) a 20%. Autrement dit si une relation présente un seuil supérieur a 20%, nous la considérons
comme non significative, car alors le risque d'accepter une relation estimée qui ne s'observera pas en réalité est supérieur a 20%. Notons que les

coefficients de corrélations sont confirmés par des tests statistiques non paramétriques (Mann-Whitney)
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d'étiquette G ont un taux de vacance de 22% en moyenne (0=35%; N=78) alors que les batiments
d'étiquette B ont un taux de vacance de 5% en moyenne (6=15%; N=54).

Notons ici aussi que si le taux de vacance diminue de maniére réguliére jusqu'a I'étiquette C, il augmente
a nouveau pour les étiquettes A et B. Une explication serait que le colt de la qualité carbone soit
répercuté en partie sur les loyers, induisant plus de vacance

3) Le taux d'impayé est corrélé a I'étiquette énergétique : a chaque fois que le batiment passe a une
étiquette plus performante, le taux d'impayé baisse de 17% en moyenne dans le batiment. Les
batiments d'étiquette G ont un taux de vacance de 21% en moyenne (0=29%; N=25) alors que les
batiments d'étiquette A ont un taux de vacance de 14% en moyenne (0=28%; N=47).

4) Le taux d'impayé est corrélé a I'étiquette climat : a chaque fois que le batiment passe a une étiquette
plus performante, le taux d'impayé baisse de 7% en moyenne dans le batiment. Les batiments
d'étiquette G ont un taux de vacance de 21% en moyenne (0=28%; N=39) alors que les batiments
d'étiquette B ont un taux de vacance de 13% en moyenne (0=54%; N=28).

Conclusion — opérations des Foyers Remois

Les données fournies par les Foyers Rémois sur 983 batiments montrent un lien clair et solide (statistiques
robustes) entre d'un coté la performance énergétique et l'intensité carbone de la consommation d'énergie,
et le taux de vacance et d'impayé de I'autre. La performance énergétique est liée a une vacance et a des
impayés inférieurs. Ces résultats appuient nos hypothéses, en consolidant et en complétant les données
produites par Erilia avec des données de gestion que nous n'avions pas (vacance).

Opération du Jas de Bouffan de Famille & Provence

L'organisme Famille & Provence a réalisé une réhabilitation qualitative entre 2015 et 2020 sur la résidence
"Jas de Bouffan" (13), qui comporte 733 logements. La réhabilitation avait pour objectifs : la réhabilitation
énergétique, I'amélioration du confort et la requalification des espaces extérieurs.

Notre contact a réalisé un bilan de |'opération en comparaison avec une résidence similaire mais non
réhabilitée, a savoir Les Gradins a Arles (304 logements). La similitude est jugée sur les variables suivantes :
population, ancienneté du batiment, processus constructif et environnement de la résidence.

Sur la base de la comparaison entre les deux résidences (I'une avec réhabilitation et I'autre non) la qualité
apportée a eu pour effet :

1) Une réduction nette des incivilités (respect des lieux);

2) Une réduction des taux de rotation et de vacance;

3) Une réduction de 30% des impayés (reste a payer d(i aux économies d'énergie dans le loyer);

4) Une forte augmentation des demandes a intégrer la résidence.

Les mécanismes suivants sont évoqués pour expliquer ces résultats :
1) Meilleure tolérance vis-a-vis des travaux;
2) Implication dans les espaces partagés, et notamment dont le potager/jardin;
3) Fierté d'étre dans la résidence et sensation de "valorisation sociale";
4) Satisfaction et augmentation du souhait de rester dans la résidence et des demandes.
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Synthese des résultats - discussion

Notre étude vise a comprendre et a évaluer les liens entre la qualité des opérations (performance
énergétique, matériaux biosourcés et aménagement) et des taux/colts encore mal intégrés tels que la
vacance, la rotation, les impayés et les incivilités/dégradations. Les témoignages recueillis auprés de 11 OLS
et experts, et notamment Famille et Provence, nous permettent d'approfondir les conclusions de notre
étude de 2018, puis d'établir des hypothéses. Ces dernieres sont ensuite confirmées par les données
collectées auprés d'Erilia/Envirobat BDM (17 résidences) et des Foyers Rémois (983 batiments). Ces deux
sources de données se complétent, permettant de couvrir la totalité des criteres que nous visons. La base
d'Erilia est riche en facteurs renseignés mais concerne un nombre limité d'opérations (base horizontale). La
base des Foyers Remois porte sur un grand nombre d'opérations mais comprend un faible nombre de
variables renseignées (base verticale).

Notre analyse met en lumiére les relations numériques entre les critéres étudiés (coefficients de
corrélation’®) dont les ordres de grandeur semblent, pour la plupart, cohérents avec les observations de
terrain. Ces ordres de grandeur peuvent étre utiles pour estimer les taux de recettes employés lors des
commissions d'engagement. Avec un travail d'opérationnalisation, ces coefficients pourraient méme étre
utilisés comme ratios dans un outil de calcul en colt global.

Le

Tableau 9 résume les coefficients calculés, qui suggérent que :

* La performance énergétique est associée a des taux/colts de vacance, de rotation et d'impayés
inférieurs. Elle semble également liée a un meilleur respect des parties communes.

* Lerecours a des matériaux biosourcés est lié a une rotation inférieur mais a une dette/loyer supérieure.

* La qualité des aménagements est associée a des taux/colts réduits de rotation et d'impayés. Elle est
également liée a un meilleur respect des parties communes, mais a une dette/loyer supérieure.

* La qualité globale réduit la rotation et la vacance, mais augmente le colt pour les ménages (dette
ramenée au loyer). La qualité globale résulte de I'ensemble des aspects étudiés, a savoir une moyenne
du niveau de qualité technique (cf. Tableau 5, p.13) et du niveau de qualité des aménagements.

Tableau 9 - Synthése des ratios calculés entre qualité et taux/colits

TaUX/COﬁtS 3 de a gde Part de enage Dette /loye Proprete pa

Critéres de qualité

Réglementation Thermique
(2005 =>2012)

-46%

Performance énergétique
(RT => RT-10% => RT-20% => RT-30%)

+84%

-87%

Etiquette énergétique
(G=>F=>...=>A)

-5%

-17%

Etiquette Climat
(G=>F=>...=>A)

-10%

-7%

Production d'ENR
(non => oui)

+31%

+36%

Matériaux biosourcés
(non => oui)

-32%

+34%

Qualité des aménagements (0 a 4)°

| -26% )

+40%

+41%

-54%

Niveau de qualité global (faible -fort)®

-51%

| -55%

+49%

9 Données produites a partir des cotations de patrimoine — jugement des directeurs d'agence d'Erilia

16 Les analyses statistiques produites sont relativement robustes malgré le faible nombre d'observations (base Erilia) : coefficients de corrélation
significatifs, écart-types a la moyenne pas trop importants, etc.

21




Interprétation du tableau

le passage d'une RT 2005 a 2012 est associé a un taux de rotation inférieur de 50%. Une opération en
matériaux biosourcés est associée a un taux de rotation inférieur de 32% par rapport a une opération sans matériaux.
A chaque fois que le coefficient de qualité des aménagements augmente d'un point, le taux de rotation observé est
inférieur de 26%.

:] Une opération d'étiquette F est associé a un taux de vacance inférieur de 5% vis-a-vis d'un résidence
d'étiquette G. Une résidence avec une qualité globale fort (coefficient 2 a 4) est associée a un taux de vacance inférieur
de 55% a une opération avec une qualité globale faible (coefficient 0 a ).

Les cases vides indiquent des relations non significatives (il faudrait accepter un seuil d'erreur supérieur a 20%).

Les cases oranges suggerent un effet "négatif"' de la qualité, ici I'augmentation de la dette/loyer.

Certains coefficients semblent en apparence trés élevés, tels que ceux qui relient la performance
énergétique et la propreté des parties communes (+84%) et incivilités (-87%). En réalité ces coefficients
suggerent qu'une opération RT-10% est associée a un taux de propreté plus élevé de quasiment un point
sur 4 ainsi qu'a un taux d'incivilité inférieur de quasiment un point (jugement des directeurs d'agence). Ces
coefficients ne sont donc pas si impactant. Les autres coefficients ne semblent pas incohérents avec les
observations de terrain, ou avec le bon sens.

Notons cependant que chaque critére de qualité ne joue pas sur tous les taux/co(t (cases vides); un certain
nombre de relations ne sont pas significatives en termes statistiques (base Erilia). Par ex. la performance
énergétique ne semble pas associée directement a une rotation moins importante; ce mécanisme semble
passer par le changement structurel d'exigence thermique (la RT). En revanche la performance énergétique
est liée directement a la vacance (étiquette énergétique dans la base des Foyers Rémois).

Ce résultat n'infirme pas I'existence de liens entre les co(its étudiés et la qualité. En effet, (1) certains tests
statistiques peuvent ne pas étre significatifs a cause de la faible taille de I'échantillon; (2) des liens indirects
passant par d'autres mécanismes ou facteurs tierces pourraient s'observer, grace a un échantillon plus large.
L'analyse qualitative menée sur la base des entretiens révéle justement un grand nombre de relations
indirectes permettant de compléter et d'approfondir les données produites, et de mieux interpréter les
relations statistiques (cf. Figure 1, p.11).

Parmi les mécanismes relevés en entretien, qu'il serait intéressant d'approfondir : (1) la performance
énergétique ne fait pas tout, la qualité des aménagements joue un grand réle. (2) la qualité ne fait pas tout,
il faut suivre les opérations et les évaluer.

Si les données que nous avons produites confirment le lien direct entre qualité et taux/codts, elles ne
permettent pas d'assurer qu'en augmentant la qualité on provoquerait de facto une réduction des taux
étudiés (vacance, rotation, impayés et incivilités). L'identification d'une telle relation de cause a effet ("si on
réalise cette action on provoque tel effet") requiert un protocole expérimental, qui reste a mener. Les
coefficients calculés ainsi que les entretiens qualitatifs renforcent néanmoins les présomptions de cause a
effet (cf. Figure 1, p.11) : si nous en croyons nos divers interlocuteurs, I'augmentation de la qualité dans les
opérations de logement social semble bien réduire les taux et colts étudiés (cf. Famille et Provence).

Notons que nous n'avons pas pu recueillir de données quantifiées sur I'impact des démarches de prises en
compte des locataires dans les projets de rénovation/réhabilitation (Assistance a Maitrise d'Usage — AMU).
Cependant la plupart des interlocuteurs ont exprimé leur intérét et témoignent d'expériences bénéfiques :
quand ils sont associés et écoutés, les locataires sont davantage proactifs (proposent et organisent des
actions) et restent longtemps dans les logements (rotation et vacance réduites). Dans une résidence
qualitative au niveau de sa performance énergétique, |'ajout une brique "collaborative — prise en compte
des usagers" peut suffire a supprimer les problemes de vandalisme ou de dégradation. Ce sujet de I'AMU,
en plein essor, pourrait faire I'objet d'une étude ultérieure.
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Eléments pour une future étude

Nos conclusions soutiennent I'intérét de mener une étude complémentaire. Cette derniére viserait un plus
grand nombre d'observations, collectées dans diverses situations, avec des données de gestion solides et
d'autres criteres de qualité (AMU, acoustique, confort ressenti, satisfaction, etc.). Cette étude devrait porter
a la fois sur des opérations qualité et réglementaires, et intégrer ainsi l'influence de facteurs tierces tels que
la tension du marché, I'environnement de la résidence, la région climatique, etc.

Une telle approche requerrait un certain temps d'étude, ainsi qu'une importante stratégie de mobilisation
d'OLS, qui constitue la principale condition de faisabilité. Notre étude a permis justement de lister des OLS
disposés a collaborer lors une future étude, liste a compléter avec l'aide des réseaux USH, UR-HLM et
Envirobat. La réalisation d'un atelier en présence de professionnels pourrait également contribuer a créer
une dynamique constructive pour le recueil de données et motiver I'implication des OLS.

De plus, il semble essentiel d'accompagner les OLS dans le recueil des données internes. En effet, nos
entretiens ont révélé toute la difficulté, pour au moins 50% des OLS, de compiler des données. Notre analyse
concerne différents services (patrimoine, territoire, exploitation, commercial, etc.) qui n'ont pas forcément
de canaux de communication, avec des bases isolées et des données qui ne sont pas produites pour les
meémes objectifs. De plus le suivi du patrimoine est encore peu courant chez un certain nombre d'OLS. La
question des outils de suivi, reporting et de liens entre les bases existantes (patrimoniales, etc.) est donc
cruciale, et requiert probablement une aide extérieure ainsi qu'une ressource interne dédiée. Nous
conseillons donc la mobilisation d'une personne pouvant intervenir au sein de divers OLS (stagiaire
mutualisé ?) afin de réaliser le travail en interne, qui requiert plusieurs semaines de travail.

Ainsi une future étude doit embrasser la problématique avec une double entrée : (1) établir une véritable
stratégie auprés des directions, qui doivent générer la requéte interne qui débloque le temps de travail du
chargé de mission et responsables de services; (2) établir une stratégie de collecte / compilation de données,
notamment en (a) offrant une ressource humaine dédiée et (b) faciliter le recueil (outils, etc.).

Ainsi, vu cette complexité nous conseillons de déléguer la réalisation de cette étude a une thése CIFRE,
qui offre un temps long et un co-encadrement université/entreprise.

Etapes et recommandations pour une future étude quantitative

1. Etablir une stratégie visant a inciter des OLS a participer a I'étude : liste des arguments (bénéfices pergus), documents de com,
outil simplifié pour le recueil et le reporting (tableur), entretiens afin d'embarquer la direction et les responsables de service,
etc. Double entrée par la direction et/ou les monteurs d'opérations;

2. Inviter un 1¢ groupe d'OLS disposés a embarquer, a partir des contacts établis dans la présente étude

3. Organiser un atelier avec des monteurs d'opération et responsables de services afin de les impliquer dans I'étude et de recueillir
des informations et des suggestions sur la méthodologie a appliquer pour impliquer d'autres OLS.

4, Sélectionner une quinzaine d'OLS (réseau USH ?) et lancer un appel a participation auprés des structures pertinentes (1) en
sollicitant un entretien avec le directeur ou 1 responsable de service ; (ii) en évoquant la perspective de collecter quelques
données pouvant faire le lien entre les variables étudiées.

5. Réaliser les entretiens sollicités, afin de recueillir les avis sur les liens et mécanismes + introduire I'outil de recueil (excel) +
clarifier notre besoin

6. Laisser les OLS partenaires s'organiser en interne et les accompagner dans la mobilisation des bases et le recueil de données
(temps interne conséquent) - Prévoir un stagiaire mutualisé, qui passe de structure en structure ?

7. Croiser les bases et données, traiter et analyser les résultats;
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Une alternative a I'étude quantitative serait de mobiliser un protocole expérimental, afin de produire des
données solides avec un faible nombre d'observations. L'idée est de confronter les données de deux
opérations qualitatives et réglementaires en croisant deux approches : comparer des opérations entre-elles
(between subjects) et observer également I'avant-apres des deux opérations (within subjects). Les deux
résidences doivent étre relativement similaires (ancienneté, processus constructif et profil général des
locataires). Nous proposons d'appliquer cette méthode dans une zone en marché tendu (1 pair d'opérations)
et en marché non tendu (1 autre paire), dans deux régions climatiques. Dans chaque zone (paire), une
résidence est conventionnelle (opération témoin non qualitative) et I'autre est qualitative (rénovation,
réhabilitation, AMU, etc.). Puis nous observons I'évolution des taux/co(its a étudier. Cette méthode permet
de maitriser (isoler) en partie |'effet de facteurs contextuels comme I'environnement, la tension du marché,
les commodités a disposition, etc.

L'estimation des externalités est complexe mais essentielle pour affiner les calculs en colt global. Cette
complexité s'explique a la fois par le fond du sujet que par des éléments organisationnels liés a la difficulté
a recueillir et compiler des données en interne chez de nombreux OLS. Notre étude propose une premiére
évaluation des externalités "qualité" a travers leur influence sur certains co(its encore mal intégrés dans les
calculs réalisés par les OLS. Nous espérons que cette étude sera ainsi utile a la prise de décision en faveur
d'opérations de qualité (taux de recettes lors des commissions d'engagement); et qu'elle inspirera d'autres
analyses d'externalités, notamment sur le volet "implication des usagers" qui reste un champs d'évaluation

crucial a explorer.
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Annexe 1 -
Synthése des entretiens experts et des documents fournis

Documents et bases mobilisables (ex d'Erilia)

= Etude satisfaction (questionnaire ouvert) et enquéte miroir

= Liste des motifs de départ

= Base PSP

= Bilan des sollicitations web

= Journal de suivi des évenements

= Typologie et bilans annuels des incivilités (direction des territoires)

= Evolution mensuelle de la vacance locative

= Analyse de patrimoine (par projet) - synthéses budgétaires

= Etude "francais et qualité de vie"

= Gestion de conflits : voir bilan MOUS ou subvention aux associations

Retranscription des entretiens menés

Nous avons mené 17 entretiens aupres de bureaux d'études, experts, responsable de services, chargés de mission ou
monteurs d'opérations entre janvier 2020 et janvier 2021.

1) Quels facteurs peuvent influencer les externalités étudiées (variables a expliquer) ? Compléments qualitatifs
2) Comment aborder la question étudiée ? Quelle méthode conseillez-vous pour réaliser I'étude (inciter les OLS, etc.) ?
3) La recherche/passation de données internes sur le sujet est-elle réalisable, et si oui dans quelles conditions ?

Personne, organisme Dates Bilan des échanges

& fonction

Vincent Colliati 03/2020 Terranergie est AMO et MOE sur 100 batiments collectifs passifs en logement social, en rénovation, dont 50 certifiés.
09/2020 Le BE réalise aussi des opérations de rénovation et de réhabilitation de qualité (performantes, matériaux biosourcés,

Terranergie aménagement des espaces intérieurs, etc.). Leur leitmotiv "Si I'objectif du logement social est de réduire les inégalités

sociales, il faut que le logement soit haut de gamme, or on ne peut pas faire des logements performants en employant
des matériaux bas de gamme".

Le BE relate les témoignages des OLS qui évoquent un lien fort entre la qualité des opérations (aménagement,
matériaux, etc.) et de nombreux mécanismes a expliquer : satisfaction, souhait de rester dans les logements,
réduction de la rotation et de la vacance, investissement et entretien des espaces privés et collectifs, reste a vivre
accru par les économies d'énergie, reste a vivre investit dans de meilleurs équipements, réduction des impayés,
réduction des incivilités et dégradations, etc.

Mais ces liens ne sont pas souvent directs. La performance thermique réduit les factures et accroit le confort =>
satisfaction et bien-étre + reste a vivre => baisse de la rotation et des impayés

Les actions qualitatives induisent également moins d'incivilités et conflits sociaux, ce qui réduit les colts de
maintenance, et augmente |'attractivité de la résidence.

Attention : les opérations axées uniquement sur I'aménagement des parties extérieurs, par ex une rénovation
thermique dans I'existant, induisent moins de satisfaction que les autres actions comme les réhabilitations ou
missions AMU. En effet, comme la partie interne au logement n'est pas modifiée, la satisfaction est plus impalpable,
et chute donc avec le temps. Dans le cas du neuf ou de la réhabilitation, quand ils reviennent ils sont dans u, nouveau
cadre, quasi neuf :la satisfaction explose : beaucoup moins d'impayés de rotation

V. Colliati évoque qu'une opération passive incite I'OLS a porter un regard différent sur la résidence, a rechercher
une cohérence globale et a s'impliquer dans la qualité, ce qui impacte ainsi les externalités étudiées.

Pierre Frick 12/2019 Appui sur la force du facteur "tension du marché" qui peut écraser l'influence des autres facteurs. Propose de limiter
03/2020 notre ambition, a savoir ne pas tenter coute que coute de produire des données chiffrées, mais se focaliser plutot

USH
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Adjoint au directeur

sur des principes méthodologiques a fournir aux monteurs d'opération pour soutenir leurs projets. Il recommande
de produire des fourchettes de valeurs. Il soutient I'idée d'organiser un atelier "expert"

Nicolas Flippe
Erilia

Responsable
Marketing

04/2020

Nous avons recueilli son avis sur les facteurs qui influencent les taux/colits étudiés et listé les questionnaires et bases

en possession (satisfaction, etc.)

= |dentification des diverses données produites et exploitées par Erilia, en lien avec les locataires. Echange de
documents sur certaines données. Problemes soulevés : croisement des bases, temps nécessaire pour faire le
travail de passation des données, etc.

" Envoi de documents en mars : contenu sur les sources de satisfaction ou insatisfaction, mais quel lien avec
vacance/rotation ? Pas de liens chiffrés, nécessité de relier les bases.

= Discussion sur les liens entre les variables étudiées. Les facteurs qui influencent les externalités semblent
complexes et contextuels. Le foncier et I'emplacement de I'opération (tension du marché, environnement,
commodités, etc.) constituent deux grandes familles de facteurs, qui sembleraient écraser les autres variables :

1) L'emplacement et la localisation conditionnent des éléments primordiaux comme la présence de commodités,
la vue, la présence d'une agence, des services de proximité, etc. Mais cela impacte aussi la sensibilité et les
critéres de choix des locataires : dans le sud, ils seraient bien moins sensibles a la qualité esthétique et a la
performance énergétique et environnementale (biosourcés).

2) En traduisant la rencontre entre offre et demande (Est-il difficile de se loger sur le territoire ? Existe-t-il
beaucoup de logements sociaux (offre conséquente) ?), la tension du marché prend probablement le dessus
sur les variables plus qualitatives, et conditionne notamment I'impact de la qualité sur les ratios/colits
étudiés.

a) Siles prix sur le marché libre sont trés élevés, cela induit naturellement une difficulté a accéder a la
propriété. Ex : a Nice un T3 est a 1000€/mois, donc si I'OLS propose 650€/mois cela représente une réelle
incitation. En revanche, dans les Alpes, les loyers sont déja bas, ainsi le différentiel avec les prix des OLS
n'est pas aussi incitatif. A cela nous pouvons ajouter le montant des charges et provisions pour charges.
Dans les Alpes, le chauffage électrique est tres élevé, ce qui peut faire perdre I'attrait d'un loyer réduit.
Ainsi une opération de rénovation énergétique aura un plus grand impact sur I'attractivité du logement
qu'a Nice.

b) Silazone est dense au niveau de I'offre de logement, les locataires ont tendance a étre plus exigeants
(40% des rotations sont dues a des demandes de mutation). Dans ce cas, la qualité est essentielle pour
conserver les locataires, de plus en plus paupérisés mais également de plus en plus exigeants.

Attention : ces éléments dépendent du niveau de revenu des ménages et de |'aspect "urbain/rural" (coeur
de métropole ou commune périphérique ?).

3) Il estimportant d'intégrer aussi la réactivité de I'OLS et des entreprises qui interviennent pour des remises
en état. Ceci influencerait fortement la vacance : les locataires seraient moins protestataires et resteraient
plus dans les logements. Mais cela aurait aussi un impact sur les incivilités et le vandalisme, ainsi que
I'existence d'un gestionnaire de proximité (agence — ex. siege Erilia a Nice).

M. Freitag,
Erilia

Responsable sureté

02/2021

M. Freitag gére la concaténation de la donnée "vandalisme" (ou incivilités) : bris, incendies volontaires, tags,
désencombrement de parties communes, etc.

Les retours sur ces données (caractérisation et comptage des actes) se fait par agence, sans remontées par
opération.

Pour les colits associés a ces actes, ils n'ont pas la ventilation par opération, cela reste en terme de détail qu'au
niveau de |'agence.

Selon lui qualité du bati a l'investissement n'a pas de lien sur le vandalisme et les codts associés.

Les causes du vandalisme :
e Lataille de larésidence : plus c'est grand plus il y a d'actes de vandalisme,
e L'environnement de la résidence : plus de d'actes dans un quartier populaire que "huppé"
e  la configuration du site (caves accessibles, etc.)

Nicolas Guignard
Envirobat BDM

Pilote  du pole
ressources

09/2020

Les facteurs étudiés et les liens ? Tendance a penser que la notion de confort est primordiale pour expliquer le
souhait de conserver le logement. Le retour d'une visite d'opération BDM en rénovation, avec un confort d'hiver
largement amélioré, il a pu constater que le ressenti des locataires avait fortement changé ("le jour et la nuit"), avec
une nette augmentation de la satisfaction. Quel impact sur les colts/taux étudiée ?

Mais en logement social, des éléments de qualité peuvent induire du mécontentement, qui requiert une forte
pédagogie pour les amener a comprendre le sens des actions et travaux. Plusieurs retours d'expérience : (a)
L'absence de revétement via un sol en terre a généré des protestations ("¢a souléve de poussiére"). (b) Le choix
d'essences méditerranéennes, allant dans le sens d'une réduction de I'entretien et de la consommation d'intrants, a
induit des mécontentements car cela attirerait plus d'abeilles et de guépes. (c) Le fait de réduire le recours a la clim,
pour une plus grande performance thermique, n'est pas toujours compris et peut induire une forte insatisfaction.

Quelle méthode conseillée ? (a) Aller voir les enquétes de suivi/satisfaction réalisées dans le cadre de la démarche
BDM, qui abordent la notion de confort ressenti auprés de nombreux locataires (diversité des points de vue); (b)
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Lancement d'un retour d'expériences sur les outils de sensibilisation (avec le GERES). (c) Contact aupreés de |'Union
Régionale des HLM "PACA Corse" (AR-HLM)- en attente de réponse

Comment faire pour motiver OLS ? (a) Contacter Famille et Provence et la fonciére Chenelet qui réalisent des
opérations singuliéres : quelles sont leurs motivations ? (b) Synthétiser les motivations et arguments a avoir pour
motiver les OLS intéressés par la qualité dans les opérations, mais pas encore investis a ce jour.

Jean-Luc Charrier
Toits Vosgiens

Chargé de mission

09/2020

Toits Vogiens est une petite société (2400 logements), plutét familiale, qui a évolué petit a petit, sans méthode et
outils rigoureux, mais plutét chemin faisant. Les Vosges constituent un environnement particulier, notamment
économique. lls réalisent un grand nombre d'opérations de rénovation et réhabilitation qualitatives voire passives,
mais pas neuves car marché trop détendu.

Les facteurs étudiés et les liens ? La performance thermique est ce qui les animé en 1¢" (isolation maximale) afin de
redonner du pouvoir d'achat aux locataires (réduction de factures d'énergie). La question de I'isolation thermique
les a amenés a réfléchir aux matériaux, et ont vite opté pour des solutions biosourcées notamment afin de favoriser
les transferts d'humidité. Cela a permis de réduire la sensation d'inconfort et d'augmenter la satisfaction des
locataires. Ils ont alors observé une baisse notable de la rotation.

La rénovation passive est donc arrivée naturellement, notamment sur les sites avec grosses pertes. lls ont retrouvé
de I'attractivité en 1 an, un constat évalué et calculé ! Ils réussissent a financer des opérations "isolation biosourcée"
grace a divers mécanismes de financement (FEDER, abattements TSPB, CEE, préts bonifiés de la CDC, etc.) et une
trés faible augmentation de loyer. Cette augmentation est largement compensée par la réduction des factures de
chauffage.

Les conséquences d'une rénovation qualité observées par I'OLS : (1) augmente la satisfaction, ce qui réduit les taux
de rotation et vacance. (2) réduction des charges, augmentation du reste a vivre et pouvoir d'achat, ce qui réduire
les impayés; (3) confort et bien-étre, ce qui induit moins d'incivilités et une attitude respectueuse des lieux (ex. dans
une opération de 20 ans, I'OLS n'a pas eu a passer un seul coup de peinture tant les parties communes étaient
propres et respectées / dans d'autres logements, les locataires s'investissent dans I'entretien de leur logement ce
qui augmente sa longévité).

IIs réalisent aussi des aménagements intérieurs de qualité et durables. Ex : carrelage sur tous les murs de la cuisine,
hotte aspirante, matériel performant (four, etc.), etc. Cela a pour impact de réduire I'entretien de |'usager, ce qui
devrait jouer sur le temps.

Prise en compte de |'usager : la concertation est obligatoire en réhabilitation énergétique : questionnaire des besoins
et souhaits, travail sur programme, etc. Mais fait partie de la procédure, donc pas d'éléments de comparaison
possibles.

Quelle méthode conseillée ? (a) Convaincre les responsables d'OLS de l'intérét de la démarche / montrer que ¢a se
développe. En effet, des collegues viennent les rencontrer et s'intéressent a leurs opérations ainsi qu'aux
financements mobilisables. (b) regarder les enquétes satisfaction pour se situer; (c) Convaincre les directeurs : passer
par les interprofessions (ex. Fibois) ? Unions Régionales USH ?

Est-il réaliste et faisable de produire des données ? Comment faire pour motiver OLS ?

Produire des données est réalisable, mais en grosse maille, et plutot sur les rénovations.

Travailler sur la volonté politique : élus (qui peuvent inciter ou faire pression) et direction de I'OLS. Car les agents
techniques ont de trés bonnes raisons de ne pas faire ce recueil.

Caroline Stamegna
Famille et Provence

Monteur
d'opérations

10/2020

Retour d'expérience sur I'opération de réhabilitation du Jas de Bouffan, avec haute performance thermique et
aménagement qualitatif des espaces partagés. Cette opération a été accompagnée par le GERES afin d'associer les
locataires lors de la phase conception et travaux (AMU).

Bilan du point de vue de I'OLS, en comparaison avec une résidence similaire non réhabilitée : 1) Réduction des
incivilités (respect des lieux); 2) réduction des taux de rotation et de vacance; 3) réduction de 30% des impayés
(investissement du reste a payer d{ aux économies d'énergie dans le loyer);

Les impacts suivant sont évoqués pour expliquer les résultats cités : 1) tolérance vis-a-vis des travaux, 2) implication
dans les espaces partagés, dont le potager/jardin; 3) Fierté d'étre dans la résidence et "valorisation sociale" ressentie
; 4) Augmentation de I'appétence pour la résidence et des demandes;

Kamel Sadki
GERES — Chargé de
projets énergie

10/2020

Retour d'expérience sur |'opération menée par le GERES sur la réhabilitation "qualité" du Jas de Bouffan avec Famille
et Provence, et qui a consisté a associer les locataires a |'opération (AMU). Description de la démarche et bilan des
résultats : 1) renforcement de l'identité de la résidence; 2) économies d'énergie, 3) réduction des facteurs d'énergie;
4) satisfaction accrue, souhait de rester dans la résidence

Fabien Gatto
Grand Delta Habitat
Responsable pole

technique
immobilier

03/2021

lIs disposent d'opération labélisées Qualitel mais ont arrété par défaut de financement

Les facteurs étudiés et les liens ? Le taux de rotation est surtout lié aux loyers. A loyer égal, si la qualité est inférieure
et induit d'importantes factures d'énergie, celui augmente la rotation. Le suivi de gestion fait la différence

Est-il réaliste et faisable de produire des données ? Leur base patrimoniale ne comprend pas d'information sur la
qualité de I'opération - démarches de retour d'information initié par les salariés, mais pas en lien avec qualité de la
construction
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Farida Kendri

Est Métropole
Habitat

Chargée
d’Innovation sociale

01/2021

Les facteurs étudiés et les liens ?

De son expérience et observation, le lien est clair entre la prise en compte des usagers d'un coté et, de I'autre, la
bon vivre, la satisfaction, la baisse des dégradations, etc. (1) Les locataires sont davantage proactifs et proposent des
projets et actions au bailleur. Des groupes d'habitants se sont lancés : ex. réaliser un jardin autogéré, puis mettre
des ruches sur la toiture. Pour elle, avec la qualité on dépasse la notion de logement personnel pour aller vers
|'appropriation des parties communes "on n'est plus du cété répressif, a savoir faire respecter le cadre. Lorsqu'on fait
confiance, les locataires le prennent avec un esprit de "c'est un devoir de proposer G mon gestionnaire ce qui est le
mieux pour nous"). (2) Les locataires restent longtemps dans les logements.

A Villeurbane, sur une immeuble qualité et un focus énergie, ils ont ajouté une brique collaborative, a savoir la mise
a disposition d'un local commun et d'un jardin partagé. Le suivi de la résidence indique aucun probleme de
vandalisme ou dégradation (dép6t de poubelle, etc.).

lIs souhaitent