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EXTRAIT DU REGISTRE DES DELIBERATIONS
DU CONSEIL D’ADMINISTRATION
Séance du : 21 octobre 2019
Délibération n°® 2019-31

o Rk K

Etaient présents :

Administrateurs présents :

Max Roustan — Bernard Saleix — Jacques Foulquier - Alain Pialat — Bernard Hillaire —
Anne-Lyse Messager — Jean-Claude Auribault - Daniel Canal — Antoine Vinhas — Lucile Pialat -
Eric Maubernard - Pierrette Paez - William Balez — Virginie Cuvereaux - Jean-Marie Bridier —
Max Bordary — Marie-Christine Peyric — Rachid Nékaa — Cédric Marrot

Absents excusés :

Michele Veyret pouvoir a Bernard Saleix
Jean-Louis Raymond

Bernard Pialot

Gilbert Albini

Sous-Préfet d’Alés

Arnold Bargeton - Secrétaire du CSE

Assistait a la séance avec voix consultative :
Philippe Curtil - Directeur Général

Assistaient ¢galement a la séance :
Didier Barthélémi — Ysabelle Castor — Cyril Laurent — Johana Ribot

Secrétariat assuré par : Brigitte Abitabile

PRESENTATION DES RESULTATS DE L’ENQUETE DE SATISFACTION 2019

Le Conseil d’ Administration apres avoir pris connaissance du rapport n°® 2019-31 ci-annexé et
apres en avoir délibére :
-prend acte des résultats de 1’enquéte de satisfaction 2019.

LE DIRECTE NERAL

n
. Philippe CURTIL

LOGIS CEVENOLS - 433, quai de Bilina - 30318 ALES Cedex - Tél. : 04.66.78.47.00 - Fax : 04.66.78.47.02
OFFICE PUBLIC DE L’'HABITAT - R.C.S. ALES 490 075 645
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CONSEIL D’ ADMINISTRATION
Séance du 21 octobre 2019

Rapport n° 2019-31

] PRESENTATION DES RESULTATS DE L’ENQUETE DE SATISFACTION 2019

| Piece(s) Annexe(s) : Extrait des résultats de ’enquéte

Depuis 2007, Logis Cévenols fait réaliser tous les deux ans une enquéte de satisfaction par
téléphone aupres de ses locataires.

Cette enquéte a pour objet de vérifier le niveau de satisfaction des locataires et de s’assurer
que les actions menées par Logis Cévenols vont bien dans le sens de ce qui est attendu par les
habitants.

Une nouvelle enquéte a eu lieu au mois d’avril de cette année aupres de 840 locataires ;
¢chantillon suffisamment étendu pour disposer d’un échantillon représentatif a 1’échelle de
chacun des secteurs. Cette enquéte a été réalisée par la société Aviso, titulaire du marché, et
spécialiste des enquétes dans le secteur du logement social.

Les resultats, en date de 2019 et mis en perspective de [’évolution des 3 dernicres enquétes,
ont fait I’objet d’une séance de travail entre Aviso et chaque Gestionnaire de Patrimoine le 10
septembre dernier pour définir les plans d’actions a mettre en ceuvre d’ici la prochaine mesure
pour améliorer les résultats.

Une synthese de ces résultats et de leur évolution est présentée au Conseil d’ Administration.

Il est proposé au Conseil d’Administration :
- De prendre acte des résultats de 1’enquéte de satisfaction 2019.

LOGIS CEVENOLS - 433, quai de Bilina - 30318 ALES Cedex - T¢l. : 04.66.78.47.00 - Fax : 04.66.78.47.02
OFFICE PUBLIC DE L’HABITAT - R.C.S. ALES 490 075 645
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Logis Cévenols

QFH ALES AGGLOMERATION
PAS SATISFAIT

5,1 mT

Base  Pas du tout / Peu
Satisfaction globale 830 14,5%
ﬁ Recommandation
TN J
- Evolution

Oui probablement / Oui certainement 2017 - 2019
Non probablement pas / Non certainement pas

. 9,5%

m 2,5%

Satisfaction générale & recommandation

SATISFAIT Evolution
Assez / Trés 2017 - 2019
50,2 85,5% 854% .

P

/

[ Un trés bon niveau d’évaluation globale dans

| I'absolu et en regard du marché étayé par un
\ capital confiance toujours trés solide ...
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Logis Cévenols | ogements et équipements : hiérarchisation des actions
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Améliorer en priorité

Isolation thermique

Prés Saint Jean
T5 et plus ; Chauffage Collectif Gaz

Isolation phonique

Prés Saint Jean
T5 et plus ; Parc construit depuis plus de 50 ans

Revétements de sols

- Soutenir |'effort

Plomberie, équipements sanitaires
Rive Droite
TS et plus ; Parc 31 a 50 ans

Robinetterie s et pius

Ventilation Rive Droite ; Cévennes
Parcs construits < 2 ans et de 21 a 50 ans

Feneéetres
Rive Droite
Parcs construits < 2 ans et de 21 a 50 ans

Prés Saint Jean ; Cévennes
TS et plus ; Parc construit depuis plus de 50 ans

Grande Couronne ; Cévennes

Prés Saint Jean ; Cévennes T5 et plus
T5 et plus
- Rive Droite ; Centre Ville Abbaye & Temple
0 T5 et plus ; Parc construit depuis 31 & 50 ans
0 Chauffage urbain et chauffage électrique
<<
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REGU EN PREFECTURE

Logis Cévenol . <alisé
B2 . ° Evaluation globale des travaux réalisés

OPH ALES AGGLOMERATION

PAS SATISFAIT SATISFAIT Evolution
Bases  Pas du tout / Peu Assez [/ Trés 2017 - 2019

Qualité des travaux 140  16,4% 37,1 26,4 83,6%  85.9% Wy 79%
Durée totale de la réparation 136 7,4% 92,6% 85,7% \ DS -
Ponctualité du réparateur 138 11,6% 88,4% 86,9% -

Propreté du logement aprés la réalisation
des travaux

136 12,5% 87,5% 90,3% Wy .

Délai pour obtenir un rendez-vous 139 20,1% 10,8 3_«_ 31,7 79,9% 79,4% 77%

v' Vigilance aux délais pour obtenir un RDV en
cas de travaux de plomberie, robinetterie.

10

1

| Confirmation d’une trés bonne maitrise d’ensemble des prestataires de Logis Cévenols, avec un point de
\ vigilance sur la baisse de I'évaluation de la propreté du logement qui impacte négativement |'évaluation globale des travaux.
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A serso s, Manque de fréquence
- du nettoyage PART DU BAILLEUR

11,6% 2017:87% ‘
, 30,3% 2017:32,8%

& du nettoyage
12,0% 2017:8,7%

.
]

Mt g
}

mmm Mauvaise qualité
2
e
Comportement de
certains habitants ou
autres individus
61,8%

2017 :58,5%

Mauvais état des N
parties communes 6,7% 2017 :15,4%

A

. Une insatisfaction de la qualité des parties communes qui
, reste trés majoritairement due aux incivilités.

Insatisfaction de la qualité des parties communes
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Logis Cegenols 0t du logement

OFH ALES AGGLOMEZATION

PAS SATISFAIT SATISFAIT Evolution
Bases  Pas du tout / Peu Assez / Trés 2017 - 2019

Montant du loyer 824 17,8% 82,2% 84,1% 78%
Montant des charges 819 31,1% 11,6 19,5 A 49,3 68,9% 693% .~ 64%
Evolutions de la satisfaction depuis 2013
o 1
- : S , 3 1 84,1% ;
” Montant du 82,0% —182,8% v 82,2% !
. . . ! ]
La progression de la satisfaction sur le montant des “ loyer m “
Ay s : ] ]
charges est arrétée en 2019. ) | i
/ 1 1
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) []
]
] 1
] L
] 1
] 1
L ]
~ - Montant des
..u_ charges
w o
& \ 3 >
2 - 3
K| I 2013 2015 2017 2019
Vo al &
|
N o
-F B
R O
Z N glo
e B
el |
o s
w o
A




RECU EN PREFECTURE

le 23/108/2019

Appli ation ageise € legalte com
99_DE-030-490075645-20191021-CA_21_10_19

%89 \ %S'SL %8'6L £y

%EL o wver %L1
H @ 6T0Z - LTOZ  S3L/ z3ssy
. uonn|oay LIV4SIIVS
| %€C @ (%60  £T0Z)
’.,,., |ajIumIB Bl
_— — (%9 : £T02)

4awIfuod p sapupbwap sap sabioyd

ua asud ,a131wa4d, b] 3p sanjyisod suoiinjon3 u (%50 : £T02)

\

%2'0¢

%E’'ST

nagd / 1no1 np sed
1ivd4SiLvs svd

80¢ saguodde sasuodas sap aupidey
807 sa91iodde sasuodaa sap a1iep)
saseg

%9'€T I N0} np asuodau ap sed ‘UoN

%8'C - 3jua23. doJy apuewap ‘UoN

%E0 _ asuodau ap sed jiepualie,u ‘uUon

NOHUVEIWOIDOVY $ 1Y HID

S|OUBAR) SIS07 9P UOIILLIDI||OS : S24IB1RIO| UOI1R|DY sj0uat9") 1807



RECU EN PREFECTURE

Logis Cévenols Re|ation locataires : Sollicitation de Logis Cévenols

le 23/108/2019

Applsc at kan ageisie £ legalte ¢
36_DE-030-490075645-20191021-CA_21_10_19
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Traitement du probleme sign

{ La baisse insuffisante du taux de relance n’a pas assez impacté positivem

PAS SATISFAIT

Base  Pas du tout / Peu

alé 278  42,8%

259 16,9| 29,5

48,3% des demandes ont fait 'objet d’au moins une relance.

Satisfaction sur le traitement

de la demande si ...:

69,6%

Réponse a la
demande

Impact de I'absence de réponse

Assez / Trés

SATISFAIT Evolution @ 1
2017 - 2019

57,2%

ent le traitement de la demande.

17,9%

Pas de réponse
du tout

76,4%

Impact de la relance

58,5% 56%

37,7%

Pas de relance Avec relance

A

Priorités a la réponse systématique et a la baisse significative du taux de relance.
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Logis Cévenols

RECU EN PREFECTURE

QFH ALES AGGLOMERATION

le 23/108/2019

Informations données

Affiches d'informations dans le hall

Information donnée sur les charges
récupérables

Informations sur les travaux prévus dans
la résidence

Informations sur les réparations a la
charge des locataires

Applac 2t ian ageisie b -legake
)-490075645-20191021-CA_21_10_19

39_DE- 03

Bases

823

749

677

699

711

PAS SATISFAIT
Pas du tout / Peu

20,2%

10,5%

25,7%

28,0%

32,1%

12,8 19,3 |

SATISFAIT
Assez [/ Trés

79,8%

89,5%

74,3%

72,0%

67,9%

Evolution
2017 - 2019

82,6%

89,6%

74,9%

78,5%

72,3%

\

Décrochage de I'évaluation des informations données aux locataires sur cette mesure. Priorité aux
informations sur les travaux faisant baisser les sollicitations du bailleur et donc le taux de relance.

Evaluation de I'information donnée aux locataires

@ ]

81%

82%

76%

69%

65%
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Leviers au développement de la satisfaction

2 : Qualité du parc Fonctionnement des Qualité des travaux de m
2 Montant des charges : Logement équipements du logement réparation “
e o o I P e | e e e e i e e
S F e || [Pt A e .
. ; A ]
= " Image des résidences Propreté espaces extérieurs i ! Informations données aux locataires  Qualité de I'accueil |
. 3 v z ' I
: : Propreté des parties communes Equipements des parties communes " | Fondamentaux de la relation  Traitement des demandes ;
e QP T D PN A PR - W
[4+]
(%]
o Créer de la satisfaction additionnelle Fondamentaux de l'offre
(O — o
=
0 —
e
a 5
T Interventions dans les parties T T B .
e communes ' Rapidité des réponses Clarté des réponses apportées
o ! 2 1
O ' apportées aux demandes aux demandes )
Gardien i X . . ]
DBy e ; Efficacité du diagnostic i
[e¥] |
o)
& :
Faible Contribution a I'insatisfaction Forte

Les résultats de cette mesure 2019 sont d’un trés bon niveau dans I'absolu et par rapport au marché. Il subsiste néanmoins une contraction de

—~
-

» excellence d’évaluation reposent sur une :

Mobilisation constante sur les fondamentaux patrimoniaux.

* Nécessaire montée en puissance de la communication de proximité / du quotidien.

Professionnalisation de la relation locataires en y intégrant le digital.

évaluation sur le long terme en regard des standards historiques définissant le référentiel passé de Logis Cévenols. Les enjeux pour retrouver
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