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EXTRAIT DU REGISTRE DES DELIBERATIONS
DU CONSEIL D’ADMINISTRATION
Séance du : 15 décembre 2021
Délibération n°® 2021-40

ek

Administrateurs présents :

Max Roustan - Bernard Saleix - Jacques Foulquier - Richard Hillaire - Anne-Lyse Messager - Jean-
Claude Auribault - Daniel Canal - Antoine Vinhas - Pierrette Paez - Virginie Cuvercaux - Max
Bordary - Marie-Christine Peyric - Gilbert Albini - Julie Lopez Dubreuil - Nordine Sekarna - Cédric
Marrot - William Balez —

Absents excusés :
Jean-Frangois Durand-Coutelle avec pouvoir 8 Max Roustan
Christophe Rivenq avec pouvoir 8 Max Roustan

Absent :
Christophe Aberlenc

Assistaient a la séance avec voix consultative :
Philippe Curtil - Directeur Général
Arnold Bargeton - Secrétaire du CSE OPH

Assistaient en Visio-Conférence & la séance :
Jean-Marie Bridier — Mich¢le Veyret — Yves Tourvieille

Assistait également a la séance :
Didier Barthélémi

Secrétariat assuré par : Sylvie laquinta

PRESENTATION DES RESULTATS DE L’ENQUETE DE SATISFACTION 2021

Le Conseil d’Administration aprés avoir pris connaissance du rapport n® 2021-40 ci-annexé prend
acte de la présentation des résultats de 1’enquéte de satisfaction 2021.
/™\_LE DIRECTEUR GENERAL

PRilippe 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 15 Décembre 2021

Rapport n° 2021-40

| PRESENTATION DES RESULTATS DE L’ENQUETE DE SATISFACTION 2021 |

| 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 auprés de 841 locataires ;
échantillon 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 résultats, en date de 2021 et mis en perspective de 1’évolution des 4 derniéres enquétes,
ont fait ’objet d’une séance de travail entre Aviso et chaque Gestionnaire de Patrimoine les 7
et 8 Septembre dernier pour définir les plans d’actions a mettre en ceuvre d’ici la prochaine
mesure pour améliorer les résultats,

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

1l est proposé au Conseil d’Administration : LE DIRECTEUR GENERAL

- De prendre acte des résultats de ’enquéte de satisfaction 2021.

ilippe 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



i RECLU EM PREFECTURE 1
le 17/12/2821

A e bosn ardste - Bt e
99_AR-050-430075645-20211215-CA_15_12_20



RECU EN PREFECTURE

le 17/12/2821

4A007EE45-20211215-CA_15_12_210

A9_AR-1050-

'OSIAY 919100S | JBd
‘salle1edo| T8 op saidny .
|lIAR 6T Ne ZT np auoyda|9} Jed agsijeal aygnbua aun .

120¢ =2INS9N

uoiloejsiies
9p 212nbua | ap si1ejjnsay

WOHYEIWOTDDY 53 HAD

§]0U313)) S1807]



3

w H_

3 3B

2 =il

J 8 3

] Bl N

A i .

£540 CUCNOLS  Evaluation globale

2= g1

M o 2 Q63. Quelle est votre opinion générale sur Logis Cévenals, &tes-vous globalement (...} ?

ik w ﬂ_ Base : ensemble des locataires — résultats présentés Hors NSP.

w 4

= ; PAS SATISFAIT SATISFAIT Evolution
o - Base  Pas du tout / Peu Assez [ Trés 2019 - 2021

UPH ALEY AGGLOMERATION ”

référentiel ﬂ,z

81,3%  855% §J Ds E

Satisfaction globale 825 18,7%

mm.,oﬁ 86,8% 85,4%

85,5%

e —

S 38,5% 37,8% 35,3% 33,3%

Contraction similaire de 4 points de la satisfaction et de

la prescription des Logis Cévenols sur cette mesure 2021.

47,6% 50,2%

2013 2015 2017 2019 2021
| Recommandation |
Non,
certainement pas Oui, certainement
. . lution
Recommandation _F*°
% NP ,0% 84,29 2019 - 2021
A,4% e 1£70 88,0% W/ Ds
Non, probablement pas (2019 : 66,9%)
Q77. Seriez-vous prét a recommander Logis Cévenols a un ami, une connaissance qui cherche un logement ? Base : ensemble des locataires.
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L

venols
7 Logement et équipements : évolutions depuis 2013

IMERATION

88%
EQUIPEMENTS DU LOGEMENT

Chauffage

Robinetterie

Poursuivre les efforts
entrepris sur ces postes
générant des sollicitations.

Revétements de sols

60% -

s

55%

s

Fenétres : wuﬂm.m de 5 points .

Installation
électriques

lllllllllllllllllll | NS
Suivi spécifique de I'isolation
en corrélation sur fe long

terme avec les fenétres 1
L Ll oot i l? L O, -

Isolation phonique

2013 2015 2017 2019

Principales attentes sur des éléments de confort et d’esthétique des logements

2021

»



CUEM PREFECTURE

RE

le 17/12/2821

Apphcation agrisie E-legabte

A9_AR- 030

4A007EE45-20211215-CA_15_12_210

%9L

%08

~

2(« 1213ua1939)

*XNeABJ] SIP UOIIESI|ED 3P SIB|IP SUO( SI) 3P J9AE
‘sjoudngd) s1807 ap sauleleysald sep I|qUISUI, P BSLIHEW BUUO( S} BUN,P UOIIBWILUOD)

(%9£) 212N2UIq0Y ()

WV %6'6L %b'v8 %9°ST 06 SNOA-ZapuaJ un Jju3qo Jnod ejaq
P %V'88 %Z'68 6T }th %80T £6 Jnajeledal np 11|eN1dU04
|
(%98) auanaUIqOY (7)
Py %9°T6 %S‘T6 %S‘L €6 uonesedad e ap a|e101 334n(
. . . XneAeJ} sa
V %3 %S'€6 %9 .

sa § %98 %976 %b's £6 XNeAeJ3 Sap M|enDd
T¢0C - 6T0C $941 / zassy nad fInolnpsed  saseg
uonn|ona3 LIV4SILVYS LIV4SILYS SYd

'dSN SIOH $g1uesgid S103[NSaJ — SFSI 03 XNDAD.I) S8P §4N30U Of 3P JUDUSANOS 35 123 3aUIWIA] 153 JU3WaBo] 1Naj SUDP UOIUSAIIIUL] JUOP SIIIDINI0] : 3SDY
¢ (') snoa-s3313 "uonuanIPU| 93392 JUBUIZIUOD "6HD € 95D ¢ XNEAEJ) S20 ap NjENb B[ ap (") SNOA-S312 “JUBLLBIEGO|D "0SD

S9SI|Ed] XNEABJ] S3p 9|eq0|3 UOIIEN|EA]

uonesieal e| saude Juawado| np 93ai1doug

NOHNYEIWOIDDY ST1¥ HIO

ﬂgéu 51007



Propreté des parties communes

le 17/12/2821

Application agrisie E-legalte com

_AR-030-490075645-20211215-CA_15_12_210

-—
RECU EN-PREFECTURE

résidence ?

FRGOMERATION

() ?

o
= J
-
-
“IL

Hors NSP.

Propreté des parties communes

Hall d'entrée

Local a poubelles, abris conteneurs

Ascenseur

Escaliers, paliers

Propreté des espaces extérieurs

*** Residences équipées d’ascenseurs
** Logements collectifs uniquement
* Logements collectif et Pavillon Clos

Bases

#

779

* X

746

B

718

824

Q18. Globalement, étes-vous (..) de la propreté des parties communes de votre
Q14 a Q17. Plus précisément, concernant la propreté des parties communes. Etes-vous

Base : locataires habitant un logement collectif ou un pavillon clos — résultats présentés
PAS SATISFAIT

Pas du tout / Peu

24,6%

24,4%

30,7%

30,9%

32,9%

43,2%

Q13. Parlons maintenant de la propreté des espaces extérieurs (espaces verts,

abords de la résidence, parking), en étes-vous (..) ? Base :

locataires — résultats présentés Hors NSP.

SATISFAIT
Assez [ Tres

75,4%

75,6%

69,3%

69,1%

67,1%

Evolution
2019 - 2021

78,1%

83,0%

73,7%

76,4%

70,5%

64,0%

Mobilisation indispensable sur la propreté des résidences

référentlel ﬂ...E

71%

62%

63%

65%

64%

ensemble des
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‘__.._.._. W " Q25 et Q26. Compte tenu de la qualité de service fournie par Logis Cévenols, étes-vous globalement (...) ?
& 2. ﬂ Base : ensemble des locataires — résuitats présentés Hors NSP.
( = OMERATION aranciol O
- = PAS SATISFAIT SATISFAIT Evolution [
Bases  Pas du tout / Peu Assez / Trés 2019-2021 [ -
Montant du loyer, sans les charges 821 16,4% 83,6%  82,2% 76%
Montant des charges 805  33,0% 67,0%  689% ' 60%
| Evolutions de la satisfaction depuis 2013 |
Montant du 820%  828% 84,1% 822% 83,6%
Une perception des loyers et charges stable loyer —

et supérieure au marché.

Montant des

charges

2013 2015 2017 2019 2021
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(< ‘UENOLS  Relation locataires : Sollicitation de Logis Cévenols
253k
5 = I|:
Q" .
& z » Traitement de la demande
_,..l -M OMERATION Q40. Concernant cette demande, étes-vous (...) ?

Base : locataires ayant sollicité Logis Cévenols qu cours des 6 derniers mois et se souvenant du motif de la demande — résultats présentés Hors NSP.

référentiel .‘..._E
PAS SATISFAIT SATISFAIT Evolution

Base  Pas du tout / Peu Assez / Treés 2019 - 2021

Traitement du probléme signalé 299 46,5% 53,5% 57.2% Y 54%

|
31,4 151 234 301
|

... ayant pour conséquence une satisfaction sur le traitement des demandes en stagnation 7

Impact de I'absence de réponse Impact de la relance

68,9% 72,2%
33,6%
11,3%
Satisfaction sur le traitement i
Réponse a la Pas de réponse Pas de relance Avec relance
de la demande si...: demande du tout

_ Apporter une réponse et/ou baisser le taux de relance permet un gain potentiel de 15 a 20 points de satisfaction.
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IMERATION

Relation locataires : Focus sur le gardien

Q51. Connaissez-vous le gardien qui s’occupe de I'endroit ou se situe votre logement ?
Base : ensemble des locataires.

) 78,7% de I'ensemble des locataires connaissent leur gardien. :

_

GG (80,8% en 2019) W _
i S

Une moindre visibilité du gardien...

Q55. Finalement, étes-vous (...) de votre gardien ? Q52 a Q54. Concernant votre gardien, étes-vous (...) ?
Base : locataires qui connaissent leur gardien — résultats présentés Hors NSP.

PAS SATISFAIT
Bases Pas du tout / Peu

Gardien 642 9,3%

Réactivité, rapidité d'intervention 608 9,4%

Disponibilité 612 10,3%

Temps de présence sur le secteur i
5693 31,1
d'habitation 569 14,9% [

... sans impact sur I’évaluation du gardien, toujours trés bonne. ﬁ

SATISFAIT
Assez [ Trés

\

90,7%

\
\
\

90,6%
89,7%

85,1%

\
N
\
A
N\
\

mﬁw& e

\

Evolution

2019 - 2021

90,6%

90,5% ‘'

N

882%
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qg_&m Evaluation de l'information donnée aux locataires : Focus sur le journal Alés Agglo

, Q56. Connaissez-vous les articles de Logis Cévenols parus dans le journal « d"Alés Agglo » ?
Base : 758 locataires résidant dans une commune de 'agglomération d’Alés.

IMERATION

des locataires connaissent les articles de Logis
Cévenols parus dans le journal « Ales Agglo ».

1O 35.6%

g

hY /(2019 : 43,4%)

A

Q60. Concernant I'information donnée aux locataires par Logis Cévenols, étes-vous ... ?
Base : locataires qui connaissent les articles de Logis Cévenols dans le journal « Alés Agglo » — résuitats présentés Hors NSP.

PAS SATISFAIT SATISFAIT Evolution
Base  Pas du tout / Peu Assez [ Trés 2019 - 2021
Informati : i
ation donnée par les articles 240 11,3% 88,8% 89,1% '~

parus dans le journal "Alés Agglo"



