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CONCLUSION GENERALE

o Globalement vous étes satisfaits de I'entretien des parties communes et espaces extérieurs a proximité
d’'immeuble.

o De méme, 'accueil tant physique que téléphonique progresse avec une nuance sur le courrier.

e Al'encontre une insatisfaction plus marquée sur le logement principalement au niveau des travaux.
A ce titre, une information claire doit étre donnée sur les travaux a charge du locataire et de 'organisme.

e Enfin, une insatisfaction se confirme quant a 'environnement général de la qualité de vie du quartier
tant au niveau de I'espace (voirie, éclairage) que de 'ambiance (sécurité, troubles de voisinage).

A ce niveau, des outils sont en application.

La brigade incivilité

N\ La gestion urbaine
de proximité

Les locataires se sont appropriés ce service
qui a réalisé plus de 400 interventions
(148 sur agence Est,

152 sur agence Nord et 94 sur 'agence ouest).

" LOCATAIRE

UB;EJXE ment oil doire «
BRIVE HABITAT R'VE

Ces outils doivent étre m

rapidement renforcés
pour atteindre I'efficience
avec des coordinations
Ville Bailleur
a développer.
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Pierre Guicharnaud
Directeur général
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Cette année 2017 va pouvoir débuter sur

des bases solides puisque collectivement

vous nous avez donné pour partie notre feuille
de route.

En effet ce numéro fait trés largement la place
aux résultats de I'enquéte de satisfaction a
laquelle vous avez pour prés d’'un tiers participé.
Ce taux important (c’est le plus fort des
bailleurs du Limousin) était essentiel pour

nous dans notre volonté de bien connaitre
votre avis pour le prendre en compte.

Soyez remercié de votre collaboration tout en
ne doutant pas que ceux qui n’ont pas participé
avaient beaucoup a dire.

Des éléments par quartier et par batiment ont
été recensés afin d’étre le plus précis possible.
De fait cette « mine de renseignements » va
alimenter nos réflexions puis nos actions sur
les trois ans qui viennent.

Quel enseignement général en tirer : globalement
vous nous faites confiance. Mais plusieurs
secteurs sont a améliorer : notre environnement
urbain et les interventions de travaux. Nous
allons donc travailler en ce sens.

Atitre d’exemple la communication : si des
progres ont été soulignés dans la communication
de proximité avec les Agences, des marges de
progression fortes demeurent tant au niveau du
site internet, que du journal des locataires, voire
d’autres moyens de communications a mettre
en place avec vos représentants dans le cadre
du plan de Concertation Locative.

Cette nouvelle maquette du journal qui se

veut plus conviviale avec des textes plus
courts en est lillustration.

J'espére qu’elle vous plaira.
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PRINCIPAUX RESULTATS

Mais que recouvre par theme cette réalité

@ LA QUALITE DE VIE DANS LE QUARTIER
@ LES PARTIES COMMUNES ET LES ESPACES EXTERIEURS

PRINCIPAUX RESULTATS

Satisfaction générale ® LE LOGEMENT
% . X ® LA GESTION DE LA RELATION LOCATAIRE, ACCUEIL, INFORMATION ET TRAVAUX
Q1. Quelle est votre opinion générale sur votre bailleur? Vous en étes globalement ... Standard MA :
mTrés Insatisfait wInsatisfait » Satisfait nTrés Satisfait Total satisfait

(Trés + ossez)

o > QUALITE DE VIE
E N - DANS LES QUARTIERS

OPH PAYS DE BRIVE
(N=1000)
Cet item recouvre la voirie, espaces verts, traitement des ordures, encombrants, épaves, propreté.
@ La tranquilité, 'ambiance générale sont a des niveaux de satisfaction moindre, de méme vous jugez que la qualité de vie dans
3 - A 81% 'ensemble des résidences s’est détériorée.
AROLIM
(N=7492)

~ Vd Ll
o La satisfaction générale est stable (80%) avec pour la recommandation a une personne \/

. o -
qui cherche un logement un taux de 88% (conforme aux moyennes reégionales). Q30. Concernant la qualité de vie dans votre quartier (voierie, espaces verts, éclairage, traitement des ordures, des
encombrants, des épaves, propreté...), diriez-vous globalement qu'elle est * :

mPas du tout satisfaitante  ® Peu satisfaisante  m Satisfaisante  m Trés satisfaisante Total satisfait Standard

% : o 4 s i 2 2 (Trés + assez) MA
44, Seriez-vous prét a recommander votre bailleur a un(e) ami(e), une connaissance qui cherche un logement ?
Q p (e) ami(e) q ogandard 29 m _— 2016 2013 AROLIM

BN -

u Certainement pas m Probablement pas ® Probablement u Certainement Total recommande QU;[%E AEI;E'I'}gFE

(Certainement +
Probablement)

2016 2013 2010

Q31. Concernant la qualité de vie dans votre quartier (tranquillité, ambiance générale, niveau d'équipements et de services...),

m - 90% diriez-vous globalement gu’elle est :

OPH PAYS DE BRIVE
(N=1000)
mPas du tout satisfaitante ~ mPeu satisfaisante ~ w Satisfaisante  mTrés satisfaisante
2016 AROLIM
o N QUALITE DE VIE 65% 69%
AROLIM ks e i DU QUARTIER
(N=7492)

* La question de la qualité de vie n'était pas scindée en 2 en 2013

N = 1000 locataires

o Globalement la satisfaction sur les services rendus par le bailleur sont en légére
hausse par rapport a 2013 ( +4%) vec un taux de 86%.

* L'association régionale AROLIM regroupe les organismes d'habitat social volontaires exergant leur activité en locatif ou en accesion a la propriété dans les

départements de la Région.
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LES PARTIES COMMUNES
ET LES ESPACES EXTERIEURS
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Lentretien des espaces extérieurs
et contours immédiats de I'immeuble est stable,
trés légérement au dessus des standards
régionaux et nationaux.

.
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@ Concernant les équipements des parties communes, une stabilité globale avec

un net progrés sur I'éclairage. A 'encontre, votre qualité de vie sur la qualité de

Faccés a l'immeuble (porte d’entrée, digicode, visiophone) marque un léger recul

par rapport & 2013 mais reste supérieur aux taux régionaux et nationaux.

@ Globalement I'entretien est en progression a un niveau élevé.

&bwtimdwpmtiwcamnumwjz

L’entretien des parties
communes
est en net progrés

(hall, escaliers, palier, local
poubelles) et largement au
dessus des standards
régionaux et nationaux.

\%4

m Tres Insatisfait m Insatisfait = Satisfait m Tres Satisfait

L'ENTRETIEN DES
PARTIES
COMMUNES

Le nettoyage du
hall

Le nettoyage du
local a poubelles

Le nettoyage des o .
escaliers et des | Rtk 29 36%

i s

N = locataires en collectif

Q33. A présent, concernant I'entretien des parties communes, pouvez-vous me donner votre avis sur ...

o e Standard
(Trés + assez) MA
2016 2013 AROLIM
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Vous estimez a

83%
que les conditions d’entrée
dans le logement sont
satisfaisantes en conformité

avec les taux des bailleurs
régionaux mais en recul par
rapport a 2013 et inférieurs

aux standards nationaux.

o, A

BN

LE LOGEMENT

@ Paradoxalement, dans le détail, ce recul n’apparait pas par rapport aux criteres
(information remise au bailleur, état général du logement et propreté).

@ Au niveau du fonctionnement des équipements du logement, c’est une stabilité
avec toutefois une attention a porter sur la ventilation et la plomberie robinetterie.

@ Enfin, que ce soit le loyer et les charges, vous étes plus insatisfaits que les
standards régionaux avec une forte différence sur les charges toutefois ces
données restent stables par rapport a 2013.

Conditiens d’entiée dans le logement

“-12L;>

Q39. Lorsque vous avez emmeénage, qu'avez-vous penseé ?

m Trés Insatisfait m Insatisfait

LES CONDITIONS
D'ENTREE

Les informations
remises par votre g
bailleur

L'état général du
logement

La propreté du
logement

N = locataires depuis moins de 3 ans

Standard
e " oo 0/, Total satisfait
m Satisfait mTrés Satisfait {Trés+assez) MA
2016 2013 AROLIM

35% -

33% B5%.

o
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PRINCIPAUX

PRINCIPAUX

@ Globalement l'information donnée reste stable, plus en détail la satisfaction augmente quant a
linformation de proximité (affichage dans les halls) mais diminue quant aux informations données dans

L o c AT AI R E Ac c U E I L le décompte annuel de régularisation des charges de méme que l'information donnée sur les travaux a )
charge du locataire.

LA GESTION DE LA RELATION L’INFORMATION .' —

Q28. A propos de I'information donnée par votre bailleur a ses locataires, pouvez-vous me donner votre avis sur ...

@ Pour le courrier un léger progrés est donc réalisé en notant toutefois un fort progrés dans la clarté et le temps de réponse.

@ Sur le site internet, la satisfaction baisse nettement (le site n'ayant pas été réactualisé).

m Pas du tout satisfait ®Plutot pas satisfait = Plutot satisfait m Tout a fait satisfait Total satisfait Standard
(Trés + assez) MA

2016 2013 AROLIM

o

L ,Ac c U E I L L'INFORMATION

DONNEE

L accueil bass des contacts —

D) ©

&!\ locataires
Q19. En conclusion, comment jugez-vous globalement |'accueil lors des contacts avec votre organisme ? d'information dans le ° it ol

hall de votre...

- 6% - 63%

Les services proposés

o

mPas du tout satisfait  ® Plutét pas satisfait = Plutdt satisfait ®Tout a fait satisfait Total satisfait Standard

(Trés + assez) MA
Les informations
données sur le
décompte annuel...

3)

L'information sur les

2016 2013 AROLIM travaux a votre

charge

©

L'ACCUEIL LORS
DES CONTACTS

N = 1000 locataires

_ LES DEMANDES D’INTERVENTION
N = 1000 locataires TRAVAUX

i ’ ® Dans le détail sur les items propreté de travaux, durée
de réparation, délai pour obtenir un rendez vous, la diminution
est particulierement sensible au niveau de la régie, c’est

également le cas mais en plus modéré pour les entreprises

.
o\

L’accueil physique
du locataire est considéré
en net progrés

(+6%)

retrouvant les standards régionaux.

@ Au niveau téléphonique, une stabilité est constatée avec toutefois une
légere diminution de la satisfaction au niveau des horaires d’ouverture et
une legére augmentation au niveau de 'accés a 'interlocuteur recherché,
le temps d’attente est stable.

;):: %l:cr);écso;;'rllzrI:nc:zgzrepi:(;q[reeris:tdio:]éc;gifllfe en notant toutefois un . La satisfaction avec notamment le délai global pour obtenir un rendez vous.
' - o o au niveau des travaux o N
@ Sur le site internet, la satisfaction baisse nettement (le site n’ayant pas de réparation diminue ® L'ensemble est inférieur aux standards régionaux.

été réactualisé). de maniere sensible

(-8%)
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