Gestion des Service a la clientéle
Indicateurs* Gestion financiére (Max 15 points) Respect des normes, directives et régles (Max 35 points) Gouvernance (Max 15 points) ressources et gestion locative
humalne.s (Max 10 (Max 25 points)
points)
4 rencontres
duCAet+ / Procés-verbaux Nombre de % de formation du
. % Dépassement de Certificat de année: Oui ou . . N N N
READIOG NI | R o o o s non 0-10) | Fompo G et |conormisfor| 1S 8 S nes | "oy | St | e | Pl | e | tou
(0-3) échus (0-2)

Nom de I'or

OMH de Joliette 5 0 10 5 15 10 3 2 0 15 65
OH de Outaouais 5 0 15 5 0 10 3 2 10 15 65
OMH de Lévis 5 10 15 5 0 10 3 2 10 5 65
OMH de Laval 5 0 15 5 0 10 3 2 10 15 65
OMH de Longueuil 5 0 15 5 15 10 3 1 10 15 79
OMH de Montréal 5 0 15 5 15 10 3 2 10 5 70
OMH de Québec 5 10 15 5 0 10 3 2 10 15 75
OMH de Trois-Riviéres 5 10 15 5 15 10 3 2 10 25 100
OMH de Sherbrooke 5 0 15 5 0 10 3 1 5 15 59
OH Rimouski-Neigette 5 0 15 5 15 10 3 1 5 15 74
OMH de Shawinigan 5 10 15 5 15 10 3 0 0 25 88
OH du Nunavik*** 5 0 n/a 5 n/a 10 3 2 10 o| 36*
OMH Métis du Nord 5 0 n/a 5 15 10 3 2 0 15 65
OMH de Saguenay 5 0 15 5 15 10 3 2 10 25 20
OMH de St-Jérdme**** n/a n/a 15 n/a 0 n/a n/a n/a n/a 15| 54*
OMH de Beauharnois 5 0 15 5 15 10 3 2 0 25 80
OH des Maskoutains et Acton 5 15 5 15 10 3 2 5 25 85
OMH des Hautes-Laurentides 5 0 10 5 15 10 3 2 0 5 55
OMH Maria-Chapdelaine 5 10 15 5 15 10 3 1 5 15 84
OH de Vallée Coaticook 5 0 15 5 15 10 3 2 10 25 20
OMH du Val-St-Frangois 5 0 15 5 0 10 3 2 10 15 65
OH au coeur de chez nous 5 0 15 5 15 10 3 0 5 25 83
OMH de Lanaudiére Sud 5 0 15 5 15 10 3 0 10 15 78
OH du Haut-Saint-Laurent 5 0 15 5 15 10 3 2 10 25 20
OMH de Matawinie 5 0 15 5 n/a 10 2 0 0 25| 73*

* Il s'agit d'une premiére version d'analyse avec ces indicateurs, les travaux sont en cours pour en établir

[ L CIBLES
de nouveaux et améliorer la mesurabilité

INDICATEUR

** Les résultats ont été pondérés afin de ne pas les fausser.

*** Le résultat de I'OH du Nunavik s'explique par le fait de leur réalité géographique et des spécificités en
lien avec la réglementation.

**%* L'OMH de St-Jéréme était, au moment de notre analyse, en restructuration administrative, ce qui Hausse de MENEEREE
explique le résultat. Nous n'avions pas d'états financiers pour obtenir les informations. Taux moyen annuel de la 1 point de 1 point de Hausse de 1 point
n pourcentage de pourcentage par
performance des - Mesure de départ 2 pourcentage par [
. par rapport a la < .. | rapportalannée
mandataires mesure de rapport a l'année récédente
. précédente p
départ

- 70% 73% % %
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Contexte général

Le présent mandat s'inscrit dans le désir pour la Société d'habitation du Québec de sonder les
personnes qui habitent un logement a loyer modique.

En vertu de son Plan stratégique 2021-2026, la Société d’habitation du Québec doit effectuer un
sondage pour mesurer la satfisfaction de la clientele dans un objectif d'amélioration du service et de
la gestion locative. C'est également une facon pour les locataires d'une habitation a loyer modique
(ci-apres appelé HLM) de s'exprimer sur des questions qui permettront de dresser un portrait de leur
milieu de vie. Les locataires pourront aider dans I'élaboration de pistes de solutions qui amélioreront
leur satisfaction.

Les résultats obtenus ameneront un éclairage important a I'organisation afin d'assurer la progression

de la performance des offices municipaux d'habitation (ci-apres appelé OMH) a I'égard du
Programme HLM.
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Note sur le contenu du rapport

Dans la reproduction des questions qui figurent en bas de page, lorsque dans une question il y a la mention
[ORGA], ce mot était remplacé par le nom spécifiqgue de I'OMH ou le répondant demeure;

Afin d’'alléger la présentation des résultats, il y a eu arrondissement des résultats. De ce fait, la somme des
fréquences présentées en pourcentage peut ne pas équivaloir a 100 %;

Dans la présentation des résultats, la classification des données est effectuée par OMH et non par HLM. Ceux-ci
font référence au format (nombre d'unité) de I'OMH. Par exemple, la personne qui demeure dans un HLM qui est
sous la responsabilité d’'un OMH qui compte plus de 1 000 unités et sera classée dans la catégorie « Nombre de
logements supérieur ou égal a 1 000 ». Cela ne signifie pas que le HLM a plus de 1 000 unités;

Dans la description des résultats, nous soulignons les différences observables et significatives que I'on peut
constater dans les sous-groupes a I'étude (le format de 'habitation, la situation du répondant ou le nombre
d'années que le répondant est locataire de ce logement). L'absence de précision sur I'un ou I'autre des sous-
groupes signifie que les différences sont non significatives;

Il est important de considérer la valeur absolue de « n= » dans la présentation des résultats. Un résultat
ou la valeur de « n= » est inférieure & 30 nécessite une fres grande retenue dans l'interprétation des résultats
présentés. Il serait imprudent d'analyser les résultats de facon absolue sans prendre en compte les autres
indicateurs et, s'il y a lieu, la situation particuliere de I'élément analysé.
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Méthodologie

LYY L} TN K1) ¥ | s |ocataires d'un logement & loyer modique.

Echantillonnage Voir le tableau "Provenance des répondants — Echantillon final"

Durée des

Durée moyenne des entrevues web : 15,16 minutes.
entrevues Web

Durée des
entrevues Durée moyenne des enfrevues téléphoniques : 12,64 minutes
téléphoniques

Un prétest a été effectué le 20 février aupres de 25 de répondants téléphoniques et 27 sur le web. Aucun
changement n'a été apporté au questionnaire & la suite du prétest. Conséquemment, les données colligées dans

Collecte : : o > > : o >
le cadre de |'exercice ont été conservées dans la base de données finale. La collecte web a été effectuée du 21

février au 13 mars 2024. La collecte téléphonique a été effectuée du 21 février au 13 mars.

Echantillonnage Au total, il y a eu 4 449 répondants. 3 934 ont remplis le questionnaire par le web et 515 questionnaires par
final téléphone.

Pondération| = (=allliel = Selni slel elelnlel= o

Globalement, la marge d'erreur associée a ce sondage est de 1,4 % avec un intervalle de confiance de 95%. Il
faut noter que la marge d'erreur augmente lorsque I'interprétation porte sur les sous-ensembles.

Marge d’erreur

Le questionnaire a été préparé par Cible recherche et |le client a procédé a des modifications a la suite de

Questionnaire : : . .
consultations effectuées aupres du client.

Langue 3 816 questionnaires ont été remplis en francais (86 %) et 633 en anglais (14 %).

fble
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Répartition des répondants selon la Provenance des répondants —

’ ° » ’ Z ° °
catégorie d’OMH et la méthode de Echantillon final
COI IECte OMH Répondants Yo
vsiEl = OMH de Montréal 1822 41%
Questionnaires OMH de Québec 878 20%
complétés , .

OMH de I'Outaouais 269 6%

Nombre de logements inférieur a 300 136 67 69 OMH de Longueuil 219 5%

B , Habitat Métis du Nord 215 5%

roportion en pourcentage 3% 2% 13% L.

Nombre de logements entre 300 et 999 460 363 97 OMH de Lévis 124 3%
Proportion en pourcentage 10% 9% 19% OMH de Saguenay 121 3%

Nombre de logements supérieur ou égal a 1 000 3853 3 504 349 OMH de Laval 112 3%
Proportion en pourcentage 87% 89% 68% OMH de Lanaudiére Sud 85 2%

4445 2 034 OMH de Rimouski-Neigette 83 2%

OMH de Trois-Riviéres 78 2%

. , . . . OMH de Sherbrooke 76 2%

La population et I'atteinte des objectifs OMH Kativik 63 1%
OMH du Val-Saint-Francois 58 1%

OMH de Joliette 43 1%

bobulatio OMH de Maria-Chapedelaine 39 1%

elon le ) A OMH de Saint-Jérome 27 1%
données recue Différence OMH de Shawinigan 21 0,5%
=3 =l OMH des Maskoutains et d’Acton 19 0,4%
Nombre de logements supérieur ou égal a 1 000 43 425 88,5% 86,6% -1,9% gm: :: (B:»:::;Z(r):ois :;3 g:::;:
Nombre de logements entre 300 et 999 4523 9,2% 10,3% 1,1% OMH des Hautes-Laurentides 17 0,4%
Nombre de logements inférieur a 300 1115 2,3% 3,1% 0,8% OMH de Matawinie 16 0,4%
25003 OMH du Haut-Saint-Laurent 15 0,3%
OMH Au Cceur-de-chez-nous 14 0,3%

Total 4 449
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Le profil des répondants n= 4 449

Catégorie de 'OMH Demeure dans le logement

actuel depuis

87%
15 ans et plus 16%

De 6 a 14 ans 30%

10% >
i 3% De 1 a5ans 39%

Nb logem. supérieur Nb logem. entre 300 Nb logem. inférieur a
ou égal a 1 000 et 999 300

Moins d'un an 15%
Statut du ménage du répondant

Je suis monoparental (avec un ou des _ 259,
enfants) °

Nous sommes un couple vivant avec des
enfants / des personnes a charge

9%

Nous sommes un couple sans enfant l 3%

recherche

Je vis avec des membres de ma famille I 3% @bl
n (autre qu’enfants) 4 ole
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Contacts avec le service a la clientele ou I'équipe de 'OMH h= 4 449

Oui 88%

Non QRSN

Je ne sais pas I 2%

La grande majorité des locataires ont eu des contacts avec le service a la clientele ou I'équipe de I'OMH. Les répondants
qui demeurent dans I'OMH actuel depuis moins d’'un an sont moins susceptibles d'avoir des contacts avec le service a la
clientele ou I'équipe. Les résultats sont exactement les mémes qu’en 2023.

Q1: Depuis que vous demeurez dans votre logement actuel, avez-vous eu des contacts avec le service a la clientéle ou I'équipe de I'ORGA]? C{ib |e

Société d'habitation du Québec — Sondage aupres des personnes qui demeurent dans une habitation & loyer modique — Mars 2024
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La satisfaction liée au service a la clientele ou I'équipe de 'OMH

Ni satisfait,
Pas du tout Peu . Totalement

. e . e ni Satisfait L
satisfait satisfait : o satisfait
insatisfait

La courtoisie du personnel.| 3% 9% 9% 47% 32% |n= 3865

Les différents moyens offerts pour
contacter I'|lORGA] (téléphone, courriel, etc.).

4% 9% 9% 50% 28% n= 3845

La facilité a joindre le pers.onnle lors d'une 2% 13% 1% 4% 6% | pe 3459
situation urgente.
20% 11% 70%
. . 7 , . I \
La rapidité d’obtenir une rep?nse a u,ne % 14% 1% 4% 5% | = 3853
question posee.
20% 11% 69%

Les éléments spécifiques mesurés quant au service d la clientele obtiennent des résultats qui sont assez bons pour la courtoisie du personnel (79 %) et les
outils pour contacter I'OMH (78 %). Cependant, ils sont plus faibles pour la facilité a joindre le personnel (70 %) et pour la rapidité pour obtenir des
réponses (69 %). Les résultats sont les mémes qu’en 2023. Le n= varie, car les personnes qui n'étaient pas en mesure de répondre a la question ne sont pas
prises en compte pour le calcul des fréquences considérant qu’elles ne sont pas en mesure d’'évaluer I'un ou I'autre des aspects. Les répondants qui
habitent dans un OMH qui a moins de 300 logements, considerent que le personnel est plus courtois que la moyenne (+9 %) et ils sont plus satisfaits quant
a la rapidité d'obtenir une réponse a une question posée (+7 %).

[EE

sais pas / Ne s’applique pas ». Société d'habitation du Québec — Sondage aupres des personnes qui demeurent dans une habitation & loyer modique — Mars 2024 erc
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La satisfaction liée au service a la clientele ou I'équipe de 'OMH
Comparatif 2023 / 2024

Somme de « Satisfait » + « Totalement satisfait »

La rapidité d’obtenir une _ 69%
réponse a une question posée. 67%
La facilité a joindre le personnel 70%
69% Il'y a peu de différence entre

, . :
lors d’une situation L Eaie les résultats de 2023 et 2024, et

ce, pour l'ensemble des

Les différents moyens offerts 78% éléments mesurés.

pour contacter '[ORGA]. _ 77%
La courtoisie du personnel 79%
' 78%

2024 m 2023

@ible

Q2: Dans quelle mesure étes-vous satisfait des aspects suivants liés au service a la clientele ou I'équipe de I'TORGA]? Si un aspect ne s’applique pas a votre situation, vous pouvez sélectionner « Je ne |’] h
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La satisfaction liée a I’entretien et aux réparations

Ni satisfait,
ni Satisfait
insatisfait

Totalement
satisfait

Pas du tout Peu

Les éléments spécifiques mesurés quant &

satisfait satisfait

La réalisation des travaux d’entretien régulier de votre
logement (ex. : petits travaux, réparations mineures,
etc.).

L'entretien des espaces extérieurs de votre batiment (ex.
: déneigement, entretien de la pelouse)

Les délais pour réaliser les travaux d'entretien régulier.

L'entretien des aires communes de votre immeuble (ex. :
espaces communs a l'intérieur de l'immeuble).

La réalisation des travaux majeurs dans votre logement
(ex. : changement de fenétres, armoires de cuisine, etc.).

Les délais pour réaliser les travaux majeurs.

sélectionner « Je ne sais pas / Ne s’applique pas ».

12% 14% 12% 42% 21%
26% 12% 62%

12% 15% 11% 43% 19%
27% 11% 62%

13% 15% 14% 40% 18%
28% 14% 58%

14% 18% 11% 39% 18%
32% 11% 57%

20% 15% 16% 34% 16%
34% 16% 50%

19% 15% 17% 34% 15%
34% 17% 49%

Société d'habitation du Québec — Sondage aupres des personnes qui demeurent dans une habitation & loyer modique — Mars 2024

4139

4283

4102

4227

3078

3 089

Q3: Dans quelle mesure étes-vous satisfait des aspects suivants liés au service d'entretien et aux réparations de votre logement? Si un aspect ne s’applique pas a votre situation, vous pouvez

I'entretien et aux réparations obtiennent des
résultats faibles. La réalisation des tfravaux
d'entretien régulier du logement (62 %),
I'entretien des espaces extérieurs (62 %), les
délais pour réaliser les travaux d'entretien
régulier (58 %), I'entretien des aires communes
de I'immeuble (57 %), la réalisation des travaux
majeurs dans le logement (50 %) et finalement
les délais pour réaliser les travaux majeurs (49 %).
Le n= varie, car les personnes qui n'étaient pas
en mesure de répondre a la question ne sont
pas prises en compte pour le calcul des
fréquences considérant qu’elles ne sont pas en
mesure d'évaluer I'un ou I'autre des aspects.

De facon systématique, plus le nombre d'unités
de I'OMH est restreint, plus la satisfaction est
grande. Les répondants qui habitent dans un
OMH depuis moins d'un an sont
systématiquement plus satisfaits que la moyenne
globale, et ce pour I'ensemble des éléments
mesurés. Le méme phénomene est observé
pour les personnes qui vivent seules.
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La satisfaction liée a I’entretien et aux réparations
Comparatif 2023 / 2024

La réalisation des travaux majeurs dans votre
logement (ex. : changement de fenétres, armoires de
cuisine, travaux apres sinistres, etc.).

50%
6%

62%
9%

Lentretien des espaces extérieurs de votre batiment
(ex. : déneigement, entretien de la pelouse)

En comparant les résultats de 2023 et de 2024,
nous observons deux différences significatives,
une augmentation de la satisfaction quant a la
réalisation de fravaux majeurs dans le logement
57% (+4 %) et I'entretien des espaces extérieurs du
57% batiment (+3 %). Les autres éléments mesurés
demeurent inchangés.

49%

Les délais pour réaliser les travaux majeurs.
47 %

Lentretien des aires communes de votre immeuble
(ex. : espaces communs a l'intérieur de l'immeuble).

La réalisation des travaux d’entretien régulier de votre

logement (ex. : petits travaux, réparations mineures, _ ggz’
o
etc.).
Les délais pour réaliser les travaux d'entretien 58%
régulier. 58%

m 2024 m2023

sélectionner « Je ne sais pas / Ne s’applique pas ». recherc =
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[ [ [ Y 4 \ ’ V4
La satisfaction liée a I’état actuel du logement p= 4 449
— 65 %
85%
Ni satisfait, ni insatisfait
72%
64%
Peu satisfait j.-“
- 21 %
Pas du tout satisfait 7% B
Moyenne glabale - Nb logem. Supérieur ou égal Nb logem. Entre 300 et 999 Nb logem. Inférieur a 300

Satisfaction 31000

Globalement, 65 % des répondants se disent « Tres satisfait » ou « Satisfait » de I'état actuel du logement. 21 % soulignent étre « Peu ou pas du tout
satisfait », alors que 13 % sont entre les deux positions. La satisfaction est en Iégére baisse (-2 %) par rapport a I'année derniere. Encore une fois, plus le
nombre d'unités de I'OMH est restreint, plus la satisfaction est grande, pour les OMH ou le nombre d'unités est inférieur a 300, la satisfaction est de 85
%, soit 20 points de plus que la moyenne des répondants.

Les répondants qui habitent dans un OMH depuis moins d'un an sont plus satisfaits I€gerement que la moyenne globale (+ 7 %) tandis que ceux qui y
habitent depuis plus de 6 ans mais moins de 14 ans ont fendance a étre moins satisfaits que la moyenne (- 7 %). Les personnes qui sont
monoparentales sont beaucoup moins satisfaites que la moyenne (- 19 %) au méme titre que les couples qui vivent avec des enfants (- 11 %).

Le n= varie, car les personnes qui n'étaient pas en mesure de répondre A la question ne sont pas prises en compte pour le calcul des frequences
considérant gu’elles ne sont pas en mesure d'évaluer cet aspect. ({
%

ble

Q4: Globalement, dans quelle mesure étes-vous satisfait de I'état actuel votre logement? Diriez-vous que vous étes : recherc
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Association de locataires

Oui Non

Présence d'une association de
locataires 25% 35%

n=4 449

Implication dans
l'association de locataires

Implication potentielle dans

n=1114 """ o ,
l'association de locataires

1% n= 889

25 % des répondants indiquent qu'il y a une association de locataires dans I'immeuble qu'ils occupent tandis que 35 % répondent négativement, et finalement 40 % ne
le savent pas. Le nombre important de répondants qui ne sont pas au courant de la présence ou non d'une association, mérite une attention particuliere. Pour les
répondants qui sont au courant de la présence d'une association, 20 % mentionnent qu’ils sont impliqués dans celle-ci. Parmi les personnes qui ne sont pas impliquées
actuellement dans une association de locataires, seulement 11 % ont I'intention de s'impliquer au cours des 3 prochaines années. Il est important de souligner que les
résultats sont identiques a ceux de 2023.

Nous remarquons que plus I'OMH compte de logements, moins grande est I'implication actuelle de la part des locataires, par exemple, pour les répondants qui vivent
dans un OMH dont le nombre de logements inférieur a 300, le taux de participation de 26 % (+ 6%) par rapport d la moyenne globale. Cependant, plus longtemps que
le répondant demeure dans un logement, plus grande est I'implication. Concernant I'implication potentielle dans I'association de locataires au cours des 3 prochaines
années, moins I'OMH compte de logements, moins grande est la probabilité d’implication. Les répondants qui habitent dans un OMH depuis moins d’un an sont plus
motivés que la moyenne globale a s'impliquer dans le futur (+ 6 %). Par contre, plus longtemps que les répondants y vivent, moins I'intérét est présent.

Q7. Avez-vous l'intention de vous impliquer dans une association de locataires au cours des 3 prochaines années? recherche
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Q5. Dans votre immeuble, est-ce qu'il y a une association de locataires? A
" Q6. Etes-vous impliqué dans une association de locataires? Ib |e




La satisfaction liée aux services

Ni satisfait,

Totalement
ni Satisfait

Pas du tout Peu

satisfait satisfait satisfait

insatisfait
7 . . v Nb logem. Nb | Nb |
Les équipements collectifs, comme les oyenne
’ P
. . Entre 300 Inférieur a
balancoires, salles communautaires,| 13% 17% 17% 38% 16% | n= 3455 isfacti FESSSE =00
4 4 Q8A: Dans quelle mesure étes-vous safisfait des services
buande rle eUX etC. suivants offerts par I'ORGA]2 Les équipements collectifs,
! J ! comme les balancgoires, salles communautaires, buanderie, 5 3% 52% 56% 69%
jeux, etc.
30% 17% 53% euete
Q8B: Dans quelle mesure étes-vous satisfait des services
suivants offerts par I'lORGA]2Les activités sociocommunautaires 48% 47% 49% 73%
organisées par |'association des locataires.

Les activités sociocommunautaires
organisées par I'association des locataires.

14% 14% 24% 33% 15% n= 2318

28% 24% 48%

Globalement, la satisfaction quant aux équipements collectifs, comme les balancoires, salles communautaires, Ia buanderie et les jeux est faible a 53 %.
Elle est encore plus faible quant aux activités sociocommunautaires organisées par I'association des locataires (48 %). Il faut noter que dans ce dernier cas,
le nombre de répondants qui sont en mesure de fournir une appréciation est légerement plus élevé que la moitié de I'échantillon (52 %). La satisfaction
quant aux équipements est identique a celle de I'année derniere tandis que pour les activités sociocommunautaires, elle est en hausse de 5 points.

Pour la satisfaction quant aux équipements collectifs, les répondants qui habitent dans un OMH depuis moins d’un an sont plus satisfaits que la moyenne
globale (+ 9 %) tandis que les couples avec des enfants sont beaucoup plus insatisfaits (- 15 %), au méme titre que les personnes monoparentales (- 11 %).

Pour la satisfaction quant aux activités sociocommunautaires organisées par I'association des locataires, les répondants qui vivent dans un OMH dont le
nombre de logements inférieur & 300, sont beaucoup plus satisfaits que la moyenne (+ 25 %), les répondants qui habitent dans un OMH depuis moins d’'un
an sont plus satisfaits que la moyenne globale (+ 5 %). Elle est cependant plus faible aupres des couples vivant avec des enfants (- 11 %).

Cible

recherche
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M Q8: Dans quelle mesure étes-vous satisfait des services suivants offerts par '[ORGA] ? Si un aspect ne s’applique pas a votre situation, vous pouvez sélectionner « Je ne sais pas / Ne s’applique pas ».



L'offre de services d’accompagnement, soutien ou référence

Oui Non

22% 32% n=4 449

Un peu moins de la moitié des répondants (46 %) ne sont pas en mesure de répondre 4 la question parce gqu'ils ne connaissent probablement pas les
services offerts ou qu'ils n'en ont pas besoin. Pres du quart des répondants répondent positivement (22 %) et 32% mentionnent que les services ne sont pas
offerts. Les résultats sont identiques d ceux de I'année derniére.

Les répondants qui vivent dans un OMH dont le nombre de logements inférieur & 300, connaissent plus que la moyenne les services (+21 %) sont beaucoup
plus au courant que la moyenne des répondants. Il en va de méme pour les personnes qui vivent dans I'OMH depuis moins d'un an (+5 %).

recherche
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Q9: Est-ce que [ORGA] vous offre de I'accompagnement, du soutien ou des références lorsque vous avez besoin d’'un service autre que pour votre logement? @bl
M (Aide a la planification du budget du loyer, remplir des formulaires de services aux locataires, accés a des ressources d'aide offertes sur le territoire de [ORGA], Info-Social 811, etc.) I e




L'utilisation d’outils de communication

) n=4 449
Oui Non
De l'affichage dans les aires communes 71% 15% 14%

Le téléphone 64% 24% 12% Il est surprenant de
constater que les outils
électroniques semblent
peu utilisés par les OMH

Un petit journal / Circulaire / Communication papier 24% 16% tandis que 88 % de

I'échantillon est
constitué de répondants
qui ont utilisé le
questionnaire web pour
répondre au sondage.

Des courriels

Des informations / communiqués sur le site web de |'JORGA] Les différences quant
aux résultats de 2023

sont marginales.

Les messages texte / Textos 18% 60% 22%

Les médias sociaux (Facebook ou autres) [REeMA 43% 47%

&bl
" Q10: Est-ce que I'TORGA] utilise les moyens suivants pour communiquer des informations avec vous et les autres résidents? I e

recherche
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La satisfaction liée aux outils de communication 4 420

Trés satisfait 14%

61 %

Ni satisfait, ni insatisfait 20%

Peu satisfait ﬁ';:':“fu .

- 19%

Pas du tout satisfait 6%

Globalement, 61 % des répondants se disent « Tres satisfait » ou « Satisfait » des outils de communication utilisés parles OMH, 19 %
soulignent étre « Peu ou pas du tout satisfait », alors que le 20 % sont entre les deux positions. Les résultats sont identiques a ceux de 2023.

Les répondants qui habitent dans un OMH de plus petite taille sont plus satisfaits que la moyenne (< 300 unités + 18 % et entre 300 et 999
unités + 4 %). Les répondants qui habitent dans un OMH et qui déclarent étre monoparental (- 6 %) sont moins satisfaits que la moyenne
globale.

recherche

£ a
n Q11: Globalement, dans quelle mesure étes-vous satisfait des moyens de communication utilisés par [ORGA] pour communiquer avec vous? Diriez-vous que vous étes... @I b |e
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Les reglements de 'immeuble

Oui Non
Lors de la signature du bail, la
réception des réglements de n= 4 449
I'immeuble
Avoir pris connaissance des =3 720
réglements

La fres grande maijorité des répondants (84 %) mentionnent avoir recu les reglements de I'immeuble lors de la signature du bail. Parmi ceux-ci, 96 % ont pris
connaissance des reglements. Les résultats sont identiques & ceux de I'année derniéere.

Les répondants qui habitent dans un OMH de plus petite taille (< 300 unités) sont plus nombreux que la moyenne (+ 5 %) a affirmer avoir recu les reglements
de I'immeuble lors de la signature du bail. Plus le répondant demeure depuis longtemps dans le logement actuel, moins ils affirment avoir recu les

reglements.
Ni facile, ni difficile
La compréhension des reglements de Les résultats sont identiques & ceux de I'année
I,immeu ble Peu facile & comprendre m derniere.
n=3075 Pas du tout facile a comprendre l 1%
Je ne suis pas en mesure de me prononcer _| 2%
Q12: Avant la signature de votre bail, avez-vous recu les réglements de I'immeuble que vous occupez? @
ible
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Q13: Avez-vous pris connaissance des réglements de I'immeuble que vous occupez?
Q14: Si vous aviez a évaluer la facilité a comprendre les reglements de I'immeuble que vous occupez, diriez-vous qu'ils sont ... recherche




L 4 \

La sécurité liée a I'acces au logement
n= 4 449

Trés sécuritaire 27%

79 %

Peu sécuritaire

- 21%

Pas du tout sécuritaire 6%

Pres de 80 % des répondants considerent que I'acces au logement actuel est « Tres sécuritaire » ou « Assez sécuritaire ». Les résultats sont identiques & ceux
de 2023. Les répondants qui habitent dans une OMH de plus petite taille sentent que I'acces est plus sécuritaire que la moyenne (< 300 unités + 14 % et
entre 300 et 999 unités + 5 %). Le sentiment de sécurité quant a I'acces au logement est percu un peu plus négativement par les personnes avec un statut
monoparental (-11 %) et paradoxalement, plu sécuritaire par les personnes seules (+5 %).

Q16: Dans quelle mesure I'accés a votre logement est-il sécuritaire? C{ib |e
S , \ , o . recherche
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La sécurité de I'acces au logement peu ou pas du tout sécuritaire

Le verrouillage des portes d'acceés 57% n=957

Pw 5ccurlt“lrc m

Autre, svp préciser : 38%

i 21 %

L'intercom a 'entrée 26%

Pas du tout sécuritaire 6%

Les trottoirs, le stationnement 26%
L'accés pour la mobilité reduite
Les rampes installées
Aucun de ces éléments 6%

Les répondants qui mentionnaient  la question précédente que I'acces au logement actuel est « Peu sécuritaire » ou « Pas du tout sécuritaire », pouvaient
préciser les motifs. Les 957 répondants ont mentionné 1 890 raisons, soit un peu plus de 2 raisons par répondant. Le principal probleme est le verrouillage des
portes d'acceés quirécolte 57 % des mentions, I'intercom a I'entrée (26 %), les trottoirs et le stationnement (26 %) tandis que I'éclairage et I'acces pour la
mobilité réduite récoltent respectivement 20 % et 14 % des mentions. Les résultats sont, d peu de chose pres, les mémes que I'année derniéere.

Il y avait aussi une catégorie « Autre » ou les répondants pouvaient inscrire une raison qui n'était pas présentée dans les choix, soit un total de 363 mentions
(38 % du total des mentions), et ce, autant en francais qu’'en anglais.
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{3 |
n Q16b: Vous avez répondu que l'acces a votre logement était peu ou pas du tout sécuritaire. Parmi les éléments suivants, indiquez ceux qui ne vous semblent pas sécuritaires : C(I b e




363 commentaires

La sécurité de I'acces au logement peu ou pas du tout sécuritaire
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La connaissance des mesures de sécurité de I'immeuble

n=4 449

Je connais trés bien les mesures de sécurité de mon immeuble 24%

Je connais bien les mesures de sécurité de mon immeuble 39%

Je connais un peu les mesures de sécurité de mon immeuble 25%

Je ne connais pas du tout les mesures de sécurité de mon immeuble 1 2%

Globalement, 63 % des répondants indiquent connaitre « Tres bien » ou « Bien » les mesures de sécurité de I'immeuble dans lequel ils demeurent, c’était 62 %
en 2023. Les résultats démontrent que plus longtemps que le répondant demeure au méme endroit et moins I'OMH a d’'unités, meilleure est la connaissance

des mesures de sécurité. De plus, il y a de grandes variations dans les résultats de cette question en fonction du statut du répondant (voir I'annexe 1 pour le
détail).
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£ a
m Q17: Dans quelle mesure connaissez-vous les mesures de sécurité de votre immeuble, par exemple, le plan d’évacuation, le plan d'urgence, etc.? C(I bl
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Le service d’accompagnement pour le renouvellement du bail

n=4 449
L'utilisation du service
n= 938
Trés satisfait 26%

La satisfaction
quant a l'utilisation
du service

Satisfait 57%

Ni satisfait, ni insatisfait 11%

Peu satisfait

Pas du tout satisfait I 1%

Q18a: Avez-vous obtenu un service d'accompagnement de la part de '[ORGA] pour le renouvellement du bail annuel?
Q18b: Dans quelle mesure étes-vous satisfait du service d'accompagnement pour le renouvellement du bail annuel? Diriez-vous que vous étes ...

L'utilisation de ce service semble assez

faible; seulement 21 % ont obtenu un service
d'accompagnement de la part de I'OMH
pour le renouvellement du bail annuel. L'an
dernier, c'était 22 %. Méme les répondants qui
habitent dans un OMH depuis moins d'un an
ne I'ont pas utilisé plus que la moyenne
globale (- 0,6 %). Plus la période pendant
laquelle la personne demeure dans I'OMH
s'allonge, moins le service est utilisé.

Pour les personnes qui utilisent le service, la
satisfaction est bonne & 84 % et seulement 6 %
se disent insatisfaits. Ce sont les mémes
résultats qu’'en 2023. La satisfaction est
particulierement grande aupres des personnes
qui résident dans des OMH qui ont plus de 300
unités (+ 6 %).

@ible
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Les informations regues a l'arrivée

n=4 449

oui
a 87 % des répondants mentionnent avoir recu

I'information nécessaire de la part de I'OMH lors de

leur arrivée dans le logement, par exemple, le coUt

du loyer, le bail, les reglements de I'immeuble, etc.
Non . 7%

Réception des
informations nécessaires

Les répondants qui habitent dans un OMH depuis
moins d'un an confirment la réception plus que la
moyenne globale (+ 3%). lIn'y a pas de différence

par rapport aux résultats de 2023.
Je ne sais pas . 6%
n= 3 864
La satisfaction e

quant aux . , .
. . Pour les personnes qui mentionnent avoir recu
informations | ion nécessai ’
I'information nécessaire de la part de I'OMH lors de
leur arrivée dans le logement, la satisfaction quant
Ni satisfait, ni insatisfait aux informations est bonne a 85 % et seulement 5 %
se disent insatisfaits. Les résultats restent inchangés
par rapport & ceux de I'année derniere.

Pas du tout satisfait I 1%

étes ... recherche
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Q19: Avez-vous recu l'information nécessaire de la part de '|ORGA] lors de votre arrivée dans votre logement?(Ex. : colt du loyer, bail, réeglements de I'immeuble, etc.) s @
E Q20: Dans quelle mesure étes-vous satisfait de I'information nécessaire recue de IlORGA] lors de votre arrivée dans votre logement?(Ex. : colit du loyer, bail, réeglements de I'immeuble, etc.)Diriez-vous que vous | e




Le calcul du loyer

n=4 449

Les erreurs sont rares et le temps pour résoudre la situation est rapide. 25%

Les erreurs sont rares et le temps pour résoudre la situation est long. 8%

Il arrive qu'il y ait des erreurs, mais c'est peu fréquent et le temps pour
résoudre la situation est raisonnable.

Il y a souvent des erreurs et le temps pour résoudre la situation est long. F5/73

Globalement, 79 % des répondants indiquent qu'iln'y a jamais d’erreur ou qu’elles sont rares quant au calcul de leur loyer, I'exactitude des montants, la
clarté et I'absence d’erreur. 8 % mentionnent que les erreurs sont rares et le temps pour résoudre la situation est long, alors que 9 % répondent qu'il arrive
qu'il y ait des erreurs, mais c'est peu fréquent et le temps pour résoudre la situation est raisonnable. Finalement, 4 % soulignent qu’il y a souvent des erreurs
et le temps pour résoudre la situation est long. Il n'y a pas de changement par rapport aux résultats de 2023.

Société d'habitation du Québec — Sondage aupres des personnes qui demeurent dans une habitation & loyer modique — Mars 2024

Q21a: Par rapport au calcul de votre loyer, I'exactitude des montants, la clarté et I'absence d’erreur, quel énoncé répond le mieux a votre situation? @bl
m (Le calcul du loyer fait référence a la détermination du co(t du loyer selon le Réglement sur les conditions de location des logements a loyer modique.) I e
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Le processus de paiement

n= 4 449
Je ne paie pas par prélévement automatique.

Les erreurs sont rares et le temps pour résoudre la situation est rapide.

Les erreurs sont rares et le temps pour résoudre la situation est long. . 3%

Il arrive qu'il y ait des erreurs, mais c'est peu fréquent et le temps pour l 49,
résoudre la situation est raisonnable. o

Il y a souvent des erreurs et le temps pour résoudre la situation est long. I 2%

Quant au processus du paiement de leur loyer, I'exactitude des montants prélevés, la clarté et I'absence d’erreur, 83 % des répondants
mentionnent qu'il N’y a jamais d’erreur ou qu’elles sont rares et le temps pour résoudre la situation est rapide. Il y a peu de différence
significative entre les sous-groupes ciblés par I'étude en fonction des criteres retenus, soit le format de I'habitation, soit la situation du
répondant ou soit le nombre d'années que le répondant est locataire de ce logement. Les résultats sont identiques a ceux de 2023.
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ﬂ Q21b: Par rapport au processus du paiement de votre loyer, I'exactitude des montants prélevés, la clarté et I'absence d’erreur, quel énoncé répond le mieux a votre situation? C{ib |e




La satisfaction globale

n=4 449

Pas olp TQUJF Trés satisfait
NeliNielis

1 2 3 4 / 8 9 10

4% 3% 3% 4% 8% 8% 14% 20% 14% 23%

Au-dessus de 90 % : excellent
Entre 80 % et 90 % : trés bien

73 %

Entre 70 % et 80 % : respectable

Entre 65 % et 70 % : minimalement acceptable
Entre 60 % et 65 % : préoccupant

En dessous de 60 % : inacceptable

La moyenne de la satisfaction globale est qualifiée de "respectable” a 73 %, en hausse de 1 % par rapport & 2023.

recherc
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Q22: Pour la question suivante, veuillez utiliser une échelle de 1 & 10, ou 1 signifie « Pas du tout satisfait » et 10 « Trés satisfait ». En considérant tout ce qui a trait a votre logement, votre milieu de vie, les s 'bl
m services de I'lORGA] et I'ensemble des questions précédentes dans ce questionnaire, dans quelle mesure étes-vous satisfait de votre logement?




La satisfaction globale

n= 4 449
Total 4449 7,26
OMH Au Cceur-de-chez-nous 14 9,43
OMH de Shawinigan 21 9,43 OMH de Beauharnois 8 9,75
OMH de Beauharnois 17 9,18 OMH de Trois-Rivieres 72 8,68
OMH du Haut-Saint-Laurent 8 8,63
OMH des Maskoutains et d’Acton 19 8,95
) o 78 3 88 OMH de Coaticook 11 8,36
OMH de Trois-Riviéres , OMH de Matawinie 11 8,36
OMH du Haut-Saint-Laurent 15 8,80 OMH Au Ceeur-de-chez-nous 3 8,33
OMH de Coaticook 18 8,28 OMH de Shawinigan 16 8,25
OMH de Matawinie 16 8,25 OMH de Rimouski-Neigette 76 8,18
L'interprétation des résultats doit se faire avec
OMH de Saguenay 121 8,03 prudence lorsquel'échantillonest < 30. OMH de Laval 106 8,04
OMH de Rimouski-Neigette 83 7,87 i)l e 202 7y
. OMH de Saguenay 117 7,79
OMH de Longueuil 219 7,86
OMH du Val-Saint-Francois 27 7,74
OMH de Maria-Chapedelaine 39 7,85 i
OMH de Québec 693 7,58
OMH de Joliette 43 7,79 OMH des Maskoutains et d’Acton 20 7,50
OMH de Laval 112 7,79 OMH de Sherbrooke 30 7,50
OMH de Québec 878 7,68 OMH des Hautes-Laurentides 11 7,45 <:|
OMH de Saint-Jéréme 27 7.56 OMH de Maria-Chapedelaine 22 7,14
ox Habitat Métis du Nord 162 7,10
OMH de Lanaudiére Sud 85 7,35 abitat Tetls du Nor
, OMH de Lévis 117 7,00
Habitat Métis du Nord 215 7,27 o
OMH de Saint-Jérome 38 6,95
OMH du Val-Saint-Francois 58 7,26 OMH de Montréal 1092 6.72
OMH de I'Outaouais 269 7,20 OMH de I'Outaouais 216 6,70
OMH de Sherbrooke 76 7,16 OMH de Lanaudiére Sud 55 6,35
OMH de Lévis 124 6,83 OMH de Joliette 41 6,24
OMH de Montréal 1822 6,79 OMH Kativik 2 6,00
OMH des Hautes-Laurentides 17 6,71
OMH Kativik 63 5,24
Q22: Pour la question suivante, veuillez utiliser une échelle de 1 a 10, ou 1 signifie « Pas du tout satisfait » et 10 « Trés satisfait ». En considérant tout ce qui a trait a votre logement, votre milieu de vie, les 0 'bl
services de I'JORGA] et I'ensemble des questions précédentes dans ce questionnaire, dans quelle mesure étes-vous satisfait de votre logement? |’]
ee erc
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La satisfaction globale

n=4 449
Ancienneté
Statut
7,58
7,63
7,26
7,26 7,26
7,09
6’64 i )
Total Jevis seul Je suis monoparental  Nous sommes un Nous sommes un Jevis avec des Total Moinsd'unan Delab5ans De6a ldans 15ans et plus
(avec unoudes couple sans enfant couple vivantavec des = membresdema
enfants) enfants / des famille (autre

personnes a charge qu’enfants)

En comparant la moyenne de la satisfaction globale avec les sous-groupes, elle est legerement plus forte aupres des personnes seules et des
couples sans enfant et un peu plus faible lorsqu'il y a présence d’enfants.

La satisfaction est un peu plus faible chez les répondants qui demeurent dans I"habitation depuis 6 ans et moins de 14 ans, mais plus forte chez
les nouveaux locataires et ceux qui demeurent dans le logement depuis plus de 15 ans.

Q22: Pour la question suivante, veuillez utiliser une échelle de 1 a 10, ou 1 signifie « Pas du tout satisfait » et 10 « Trés satisfait ». En considérant tout ce qui a trait a votre logement, votre milieu de vie, les s 'bl

services de I'TORGA] et I'ensemble des questions précédentes dans ce questionnaire, dans quelle mesure étes-vous satisfait de votre logement? |’]
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La satisfaction globale n= 4 449

Type - Entrevue

Format de 'OMH

7,26
: 7,20
Total Nb logem. Supérieurou égala Nb logem. Entre 300 et 999 Nb logem. Inférieur a 300 Total Téléphone
1000

En comparant la moyenne de la satisfaction globale avec les sous-groupes, elle est plus forte aupres des personnes qui vivent dans des ensembles dont le nombre de logements
est inférieur a 300.

Il est plus difficile d'expliquer le différentiel entre les résultats collectés a I'aide du téléphone par rapport au Web. Il faut rappeler de 2 éléments : le biais de I'autosélection et
celui de la « réponse sociale ». Les personnes qui choisissent de participer & des sondages en ligne peuvent étre différentes de la population générale en termes d'opinions,
d'attitudes et de comportements. Cela peut entrainer un biais dans les résultats, car les répondants en ligne peuvent avoir des points de vue plus extrémes ou moins
représentatifs de la population dans son ensemble. Quant au biais de la réponse sociale, il est possible que les répondants sentent une pression sociale pour répondre de
maniére plus positive ou conformiste, surtout si l'intervieweur est présent. En revanche, lors d'un sondage en ligne, les répondants peuvent se sentir plus anonymes et moins
susceptibles de se conformer aux attentes sociales. Cependant, le fait de « fusionner » les deux groupes ensemble amene une plus grande exactitude de I'étude globale.

Q22: Pour la question suivante, veuillez utiliser une échelle de 1 a 10, ou 1 signifie « Pas du tout satisfait » et 10 « Trés satisfait ». En considérant tout ce qui a trait a votre logement, votre milieu de vie, les C{
services de I'TORGA] et I'ensemble des questions précédentes dans ce questionnaire, dans quelle mesure étes-vous satisfait de votre logement?

Société d'habitation du Québec — Sondage aupres des personnes qui demeurent dans une habitation & loyer modique — Mars 2024
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Avez-vous des commentaires qui portent sur votre logement ou sur [ORGA]?

A la fin du questionnaire, le répondant pouvait inscrire des commentaires généraux qui portaient sur le logement du répondant. Au total,ily a
eu 2 193 commentaires dont 1 867 en francais et 326 en anglais. Comme mentionné lors de I'élaboration du projet, la grande difficulté quant &
I'analyse des données porte sur le fait que ceux-cireprésentent littéralement une liste exhaustive de demandes spécifiques que les répondants
peuvent avoir sur le logement. Plus spécifiquement :

© Variété des réponses : Les participants expriment leurs opinions de différentes manieres, en utilisant des mots, des phrases ou des formulations
diverses. Cela rend difficile la catégorisation et I'organisation des réponses.

O

> Subjectivité : Les réponses contiennent des opinions, des sentiments ou des expériences personnelles qui ne sont pas facilement quantifiables.
L'interprétation de ces réponses peut varier d'un analyste a I'autre, ce quirend la comparaison et la consolidation des données complexes.

O

> Ambiguité : Certains répondants fournissent des réponses vagues, ambigués ou incompléetes, ce quirend laborieux la compréhension de leur
intention ou de leur point de vue réel.

Conséquemment, il est difficile de tenter de trouver un dénominateur commun qui pourrait apporter des éléments sur lesquels il serait possible
d'agir a I'aide des résultats de cette question.

Nous présentons un « nuage de mots », qui essentiellement reprend les mots exprimés en ajustant le format de la police en fonction de la
fréquence de ceux-ci. Les deux « images » de la page suivante sont présentées en francais et en anglais.

@ible
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Avez-vous des commentaires qui portent sur votre logement ou sur [ORGA]?

326 commentaires en anglais
et 1 867 en francais
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Annexe 1 — Connaissance des mesures de sécurité de I'immeuble

Annexe 1 — Connaissance des mesures de sécurité de I'immeuble

Format Ancienneté Situation
n= 4449 3853 460 136 663 1724 1 356 706 2621 1131 142 417 138
£ : : B ¢ . Nous sommes un couple Je v avec des membres
chantillon . — . ; e b6a 14 5 ans ef Je suis monoparental Nous sommes un couple e R de ma famile [autn
total n G Ins lUs [avec un ou des enfants) sans enfant / dei‘ persc?r(\:nesesc‘iech(c]}rge = ;J'ano:h;;‘u =

Je ne connais pas du tout les
mesures de sécurité de mon 12% 13% 9% 4% 20% 13% 11% 8% 9% 20% 7% 14% 11%
immeuble
Je conndis un peu les mesures de [ASY 26% 22% 14% 32% 28% 22% 19% 24% 27% 25% 31% 30%
sécurité de mon immeuble
Je connais bien les mesures de 39% 39% 41% 30% 32% 38% 41% 43% 40% 34% 43% 37% 41%
sécurité de mon immeuble
Je connais trés bien les mesures 24% 22% 28% 51% 16% 22% 26% 30% 27% 19% 25% 18% 18%
de sécurité de mon mmeuble
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