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DOSSIER DE PRESSE
Enquéte de satisfaction 2020

L'amélioration constante de la qualité de service est
essentielle pour Advivo, son Président, sa direction et ses
personnels.

Réalisée tous les trois ans, |'enquéte locataire permet de
mesurer la pertinence et I'efficacité du service rendu et
d'effectuer les ajustements nécessaires en conséquence.
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Du 9 au 17 novembre 2020, une nouvelle enquéte a été
conduite parlasociété Aviso Conseil, basée a Lyon. Au total,
900 locataires ont été interrogés.
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ENQUETE DE SATISFACTION 2020

Du 9 au 19 novembre 2020, la société AVISO
contactera certains d'entre vous pour connaitre vos
opinions sur différents sujets.

Votre satisfaction est notre priorité.

Enquéte téléphonique réalisée par la société Aviso Conseil basée a Lyon

9 au 17 novembre 2020
Equipe de 7 enquéteurs
Questionnaire de 9min en moyenne

900 locataires interrogés (échantillon représentatif du patrimoine
et de la population logée, selon la méthode des quotas)

Contacts argumentés 1224
Enquétes réalisées 900
e—— 74%
Refus de répondre / Abandons en cours 269
Taux de
Injoignable pendant la période d’enquéte 21 participation
Fax ... / Faux numéros (Pas le bon interlocuteur) 34

Informations de la conduite de I’étude :

Note sur I’avis d’échéance du mois d’octobre

« Affichage dans les halls

Information sur le site internet

»
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Evaluation globale

NON Oul Evolution
Certainement pas / Probablement pas  Probablement / Certainement 2018/2020

Base

81,4% 80,6% iy
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Qualité du parc



Logement et fonctionnement des eéquipements

Logement

Chaudiere, chauffe-eau

Equipement sanitaire

Fenétres

Plomberie, robinetterie

Chauffage

Volets et stores

PAS SATISFAIT

Base Pas du tout / Peu

900 20,7%

829

899

900

897

886

887

24,8%

29,7%

30,8%

33,4%

36,1%

36,6%

7,6 13, 47,8 31,6

11,713,1 386

36,6

SATISFAIT Evolution
Assez / Trés 2018/2020

79,3% 747% 4R Ds

32,8

27,9

_____ )
I

71,9% }

_____ /

62,4% >

65,0% 2
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Entretien des résidences



Propreté des parties communes

PAS SATISFAIT SATISFAIT Evolution
Base Pas du tout / Peu Assez / Trés 2018/2020
Propreté des parties communes 797 42,8% 23,8 18,9 42,0 15,2 57,2% 56,4% 2.,

Raisons d’insatisfaction

Le comportement de certains habitants ou autres individus _ 52,5% (179)

La qualité du nettoyage 22,3% (76)
La fréquence du nettoyage 16,4% (56)
L’état des parties communes 5,0% (17)
Ne se prononce pas 3,8% (13)
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Equipements des parties communes

Fonctionnement des équipements
de lI'immeuble

Etat des boites aux lettres

Eclairage des parties communes

Fonctionnement habituel de
I’ascenseur

Protection des acceés a l'immeuble

PAS SATISFAIT
Base Pas du tout / Peu

795  25,4%
807 17,3%
801 24,1%
410 24,6%
765 37,9%

9,8 15,6 53,0 21,6

11,2 13,2 48,0
233 14,6 35,4

26,7

SATISFAIT
Assez / Tres

74,6%

82,7%

75,9%

75,4%

62,1%

Evolution
2018/2020

73,8% Xy

82,2% iy

76,0% 2y

71,8% I

63,0% 2y
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Montant du Loyer hors charges

Montant des charges

Cout du logement

Evolution
2018/2020

SATISFAIT
Assez / Tres

PAS SATISFAIT
Base Pas du tout / Peu

11,8 12,4 48,3 27,5

876 24,2% 75,8% 72,3% ’

870 40,2% 22,0 183 43,7 16,1 59,8% 57,0% ’
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Relation locataires



Sollicitations

60,3% des locataires ont fait une demande a Advivo au cours
des 6 derniers mois (55 2% ¢n 2013

Avant  Pendant Apres Ne se
aprés le 1er confinement 4,1%

Canal de la derniere demande

Rappel 2018
A téléphoné a I'Antenne _ 47,9% (260) 28,6%
Est allé a I'Antenne - 19,7% (107) 39.2%
A téléphoné au siege d’ADVIVO - 15,3% (83) 14,3%
A envoyé un mail a ADVIVO l 5,3% (29) #
Est allé au siege d’ADVIVO I 5,0% (27) 91%
A envoyeé un courrier a ADVIVO I 2,4% (13) #
A fait une demande sur le site Internet | 0,6% (3) 0,6%
Ne se souvient plus = 3,99 (21) 1,9% ‘ ad\(lvg




Motif de la demande

Signaler une panne / des travaux dans le logement _ 56,2% (305)

Signaler un probléme au niveau des parties communes - 22,3% (121)

Demande administrative 8,3% (45)
Demande de changement de logement | 3,1% (17)
Probléme de voisinage / de tranquillité dans le quartier I 4,6% (25)

Ne sait pas 5,5% (30)

-
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Relation locataires

Ne se
souvient plus

4,3%
Non

31,0%

Un taux d’accusé de réception en forte hausse...

Taux d’accusé

réception
64,7% ’

Rappel 2018: 50,0%

Oui, une fois
8,2%

Non / Ne sait pas Taux de Oui, plusieurs fois

43,9% Relance 48,0%
56,2% Rappel 2018
64,7%

... corrélé a une baisse spectaculaire du taux de relance ...

PAS SATISFAIT SATISFAIT Evolution
Base Pas du tout / Peu Assez / Trés 2018/2020

Dernier échange avec Advivo 500 27,6% 72,4% 63,3% ’ DS

... impactent immédiatement positivement la relation locataires.

»
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Relation locataires

Temps d’attente a Paccueil

Amabilité des interlocuteurs

Horaires d’ouverture de Faccueil
téléphonique

Temps d’attente avant qu’une
personne décroche

Disponibilité de vos interlocuteurs

Horaires d’ouverture des bureaux

Facilite a étre orienté vers le bon
interlocuteur

Clarté des réponses apportées

Traitement du probléme signalé

PAS SATISFAIT

Base Pas du tout / Peu

124

447

308

315

446

123

438

500

484

11,3%

13,2%

14,6%

20,0%

24,9%

26,8%

27,9%

33,4%

50,8%

41,1

46,1

33,0

31,4

26,0

31,5

30,0

SATISFAIT

Assez / Tres

88,7%

Evolution
2018/2020

80,6%

# os
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Intervention dans les logements

PAS SATISFAIT SATISFAIT Evolution
Base Pas du tout / Peu Assez / Tres 201872020

Intervention dans le logement 140 17,1% 35,7 47,1 82,9% 82,5% .,




Information des locataires

Informations données par Advivo

Clarté des courriers nominatifs
adressés aux locataires

Contenudu journal Entrée
Affiches d'information dans le hall
d'entrée

Contenu du décompte annuel des
charges

Information sur les travaux prévus
dans la résidence

Information sur les travaux a la
charge du locataire

PAS SATISFAIT
Base Pas du tout / Peu

877 24,5%
861 9,5%
603 17,1%
733 28,4%
814 29,5%
703  37,0%
738 45,4%

10'0 14’ -“

25,1

53,0

37,5

SATISFAIT
Assez [/ Trés

Evolution
2018/2020

75,5%  69,3% ’ DS

90,5%

9,5 7’ :m 82’9%
13,2 15,1 44,2
15,2 14,3

20,3

47,5

19,8 17,2 m

27,4

23,0

71,6%

70,5%

63,0%

54,6%

82,3% ’ DS

Nouvelle Question

72,4% iy

64,9% ’ DS

61,0% 2y

49,7% ’
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Conclusion

Les résultats de cette mesure 2020 témoignent d’une reconquéte porteuse de la
satisfaction des locataires d’Advivo. Les actions initiées doivent étre maintenues et
amplifiées pour poursuivre la dynamique enclenchée :

 Mobilisation continue sur la propreté de I'’ensemble des composantes des parties
communes intérieures et extérieures

« Suivi spécifique des sanitaires et de la robinetterie.

 Poursuite d’actions comportementales ciblant les accusés de réception, la hausse
des taux d’intervention et la baisse du taux de relance.

Le digital va monter en puissance, en complément du téléphone, dans un contexte

sanitaire amenant a son développement. - _
advivo
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