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1 Sommaire

Cette cinquieme enquéte de satisfaction de la Société Régionale du Logement de
Herstal (S.R.L. Herstal) auprés de sa clientele succéde a celles de 2007, 2011, 2014 et
2017 et vise a mesurer le chemin parcouru en termes d’amélioration continue des
services offerts a la population bénéficiaire d’un logement social sur la Ville de Herstal.

Avec un taux de participation proche de 25%, cette démarche conforte la S.R.L. dans
son choix de remise en question permanente et de mesure réguliére de la satisfaction
percue par les bénéficiaires.

Les résultats confirment une satisfaction globale élevée dans le chef des locataires
envers la S.R.L. dans son ensemble. Cette satisfaction est chiffrée a 7,61/10, note en
amélioration et tres positive au vu des baremes de pondération utilisés, dont nous
reparlerons dans les sections suivantes.

La satisfaction relevée dans la présente enquéte est nettement supérieure a celle
mesurée en 2007 (6,80), 2011 (6,70), 2014 (6,79) et 2017 (6,89)

Avant d’entrer dans le détail du rapport d’analyse, quelques points forts peuvent étre
d’ores et déja signalés :

0 Le respect dont font preuve les ouvriers de la SRL Herstal a I'égard des
locataires.

[0 Le respect dont font preuve, en cas d’interventions techniques, les ouvriers de la
SRL Herstal a I'égard des logements et de leur contenu.

[0 Les informations administratives fournies aux locataires lors de leur arrivée.

[0 La qualité des interventions techniques.

[0 Le chauffage central.

Le lecteur aura tout loisir de consulter le détail de |’étude dans les pages ci-aprés. Nous
lui souhaitons une bonne lecture.

L’équipe responsable de ’enquéte
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3 Introduction

Bien que la pratique des enquétes de satisfaction dans le secteur du logement social en
Wallonie soit peu répandue, la S.R.L. Herstal a décidé de renouveler les expériences
de 2007, 2011, 2014 et 2017 en lancant une cinquieme enquéte de satisfaction auprées
de sa clientéle.

En effet, la S.R.L. Herstal a entrepris il y a maintenant 14 ans une démarche de qualité
continue. Elle s’est, des lors, dotée de divers outils diagnostiques afin d’évaluer sa
situation et de déterminer les pistes d’amélioration. Un de ces outils est la présente
enquéte.

La S.R.L. Herstal souhaite affirmer clairement sa volonté d’engager toutes les actions
nécessaires afin de figurer dans le peloton de téte des meilleures sociétés de logement
social wallonnes.

Les objectifs poursuivis par l’enquéte sont multiples :
[0 Améliorer le confort des locataires.
0 Améliorer les performances de la S.R.L. Herstal.
0 Participer au diagnostic global de la société.
O Innover par rapport aux autres sociétés du secteur.
O Participer a ’amélioration du secteur.

Les résultats seront évidemment pris en compte. La direction et les collaborateurs de
la Société Régionale du Logement de Herstal veulent renouveler leur promesse que
cette opération ne sera pas vaine et débouchera sur des actions concrétes, peut-étre
pas spectaculaires a court terme, certes, mais contribuant effectivement a une
amélioration continue de ses services a la clientéle.
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4 Données et méthodes

4.1 Caractéristiques de I'enquéte

Cette enquéte a été réalisée par voie postale aupres des 1780 ménages hébergés par la
S.R.L. Herstal. Aucun échantillon n’a donc été réalisé ; le type d’enquéte peut donc
étre qualifié de « sondage exhaustif sur une population exhaustive ».

Les questionnaires ont été déposés dans les boites aux lettres des locataires (un
questionnaire par ménage, donc par logement) avec une enveloppe-réponse « port payé
par le destinataire ». Les réponses se faisaient de maniére anonyme. Cependant,
certaines personnes ont tenu a s’identifier.

Pour les locataires disposant d’une adresse e-mail, le questionnaire a également été
distribué par voie électronique.

Le taux de réponse de cette enquéte est de 25,44% (453 ménages parmi les 1780 que
compte la S.R.L. Herstal), soit un taux de réponse plus élevé qu’en 2017 ou 23,28% des
locataires avaient donné suite a l’enquéte (32,35% en 2014, 41,31% en 2011 et 36,87%
en 2007).

Nous sommes ravis de l’augmentation du taux de réponse et nous remercions nos
locataires, tout en leur promettant de tenir compte de leurs avis, ce qui est de toute
évidence le but de ’étude.

Concernant les questions portant sur les renseignements personnels (présentées en fin
de questionnaire), quelques personnes ont émis des doutes quant au respect de
l’anonymat et ont manifesté leur souhait de ne pas répondre. D’autres personnes n’ont
pas répondu a ces mémes questions pour des raisons inconnues (questionnaire trop long,
oubli, « accident », ...). Deés lors, les statistiques suivantes prennent en compte les non-
réponses.
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Effectifs | % Obs.
Deprez 6 1,40%
Delsupexhe 7 1,60%
Ferrer 7 1,60%
Marexhe (Station/Demoiselles) 7 1,60%
Perdrix/Dessart 8 1,80%
Faurieux 12 2,70%
Herstal C.entre (Dumonceau, Petite-Voie, 2 5,00%
Large-Voie)
Europe 29 6,50%
Liers 38 8,60%
Milmort 38 8,60%
Pontisse 60 13,50%
Préalle/Cité des Monts 104 |23,50%
Vottem 105 |23,70%
Total 443 100%

Herstal Centre (Dumonceau, Petite-Voie,...
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Comparaison entre effectifs théoriques et effectifs recueillis pendant I’enquéte

Effectifs Effectifs Pourcentage

théoriques | réels de répondants
L S N 2 . AR 21,88%
Furope L daal 29 20,14%
POMMSS® si2) 00 19.239%
s o338 38 28,15%
Milmort Lo lesi 38 30,40%
Marexhe (Station/Demoiselles) ; 17! 7! 41,18%
Herstal Centre (Dumonceau/ Petite-Voie, Large-Voie) | sl 20 64.71%
Préalle/ Cité des Monts i a7 1040 22.27%
Fauriewc i sl i 25,00%
Delsupexhe i s8l 7 12.07%
Perdrix/Dessat i w0 8i 20,00%
votemn i 0. 105, 26,92%

La population répondante est principalement localisée dans les entités de Vottem, la
Préalle/Cité des Monts et Pontisse. Le taux de réponse par quartier répond a une bonne
dispersion. Notons toutefois une petite faiblesse au niveau de la Cité Delsupexhe ou le
taux de réponse est a peine supérieur a 10%. Les plus récentes implantations (Marexhe
et Herstal Centre) enregistrent un taux de réponse tres important

Type de logement

Building a
appartements

36,50% 30,60% = Petits Blocs
d'appartement (4
logements maximum)

Maison individuelle

Type de Logement
Nb % cit.
Building a appartements 135 30,60%
Petits Blocs d'appartement (4 logements maximum) 145 32,90%
Maison individuelle 161 36,50%
Total (12 non-réponses) 441 100,00%
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La clientele répondante est répartie a parts plus ou moins égales entre des maisons
individuelles (36,5%), des petits blocs d’appartements (32,9%) et enfin des buildings a
appartements, qui constituent la plus petite part de la population répondante (30,6%).
Si ’on compare ces effectifs a la distribution entre types de logement a la S.R.L., on
se rend compte que les buildings a appartements sont ici surreprésentés, car dans la
réalité ils ne comptent que pour moins de 15% des logements.

Les activités des chefs des ménages qui ont répondu se distribuent quant a elles de la

facon suivante :

Situation chef de ménage Effectifs % Rép.
Pensionné 151 34,10%
Invalide 82 18,50%
Chomeur 75 16,90%
Ouvrier 65 14,70%
Employé 53 12,00%
Autre 15 3,40%
Indépendant 2 0,50%
Total (10 non-réponses) 443 100%

o

Situation chef de ménage

3,40%

\.0,50%

= Pensionné
= [nvalide

= Chomeur
= Ouvrier

= Employé

= Autre

= Indépendant




Composition de ménage des répondants (nb pers) ‘

Effectifs % Rep.

1 179 40,50%

2 117 26,50%

3 54 12,20%

4 40 9,00%

5 33 7,50%

6 et plus 19 4,30%

Total (11 non-réponses) 442 100%
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Nombre de personnes dans le ménage

'8

1 u2 u3 u4 u5 sbetplus

Temps passé dans des logements de la S.R.L.

Temps passé dans le logement

= Moins de 5 ans = Entre 5 ans et 10 ans = Plus

de 10 ans
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En conclusion, tout comme pour les enquétes précédentes, le répondant type est un
pensionné, vivant seul et occupant un logement social de la S.R.L. depuis plus de 10
ans.

4.2 Instruments de collecte des
données avec leurs
spécifications

4.2.1 Organisation du questionnaire

Le questionnaire est composé de 18 pages comprenant 155 questions. En vue de
mesurer I’évolution depuis 2017 et dresser une analyse comparative, le questionnaire
diffusé pour la présente enquéte est, a peu de choses pres, identique a celui proposé
en 2017. La longueur du questionnaire, qui n’avait pas manqué de nous inquiéter au
lancement de la premiere enquéte, n’a, cette fois encore, pas représenté un obstacle
pour les répondants. Le questionnaire est présenté en annexe.

Le questionnaire est divisé en 14 parties, selon les themes que nous souhaitions
aborder. Les sujets ont été déterminés, en 2007, en fonction d’une liste des occasions
de contact entre la S.R.L. et ses locataires dressée grace a un questionnaire adressé
aux coordinateurs de cellule puis d’une discussion avec ces mémes personnes. Les
questions ont été rédigées sur cette base et, en février 2021, le questionnaire a été
amendé par chaque coordinateur.

Un systeme de renvois a été mis en place. Par exemple, nous avons des locataires
habitant dans des maisons, des buildings ou de petits blocs d’appartements. Nous
comprenons aisément que toutes les questions ne s’appliquent pas a tous les ménages ;
cependant, nous ne souhaitions pas rédiger plusieurs questionnaires. Dés lors, les
personnes non-concernées ont été invitées a passer certains groupes de questions. Les
renvois sont au nombre de 3. Nous avons tenté de minimiser leur nombre par souci de
facilité pour le locataire.

10
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Exemple :
Comme nous pouvons le constater, un code couleurs a été mis en place :

Oui N

on

- Bleu clair/grande police noire : titres de parties
- bleu foncé : questions
- Bleu clair/petite police noire : renvois

De la sorte, les répondants intégrent rapidement la structure d’une page.

4.2.2 Types de questions présentes

Pour la majorité des questions, les possibilités de réponse consistent en une échelle
ordinale a 4 niveaux (Echelle de Likert paire). Il n’y a donc pas de « valeur refuge »
neutre, les possibilités de réponse étant symétriques.

Exemple :

Btes-vous satifuit de Uetat ginéral des communs?
@ © & O

16. La qualité du nettoyage C (i r (]
17. La fréquence du nettoyage i ¥ C e
18. Le respect du nettoyage par les habitants et les visiteurs C C e
19. Les dégradations C {7 C 5
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Certaines propositions « atypiques » de réponse peuvent étre relevées dans quelques-
unes de nos questions a échelles : par exemple, la question relative a la satisfaction
des locataires vis-a-vis de leur policier de quartier comportait la modalité « Je ne le
connais pas ». Le but est bien slr d’étre aussi proche que possible de ce que pense le
locataire. D’autres questions comportent une case « Pas concerné » pour des sujets au
niveau desquels les locataires ne sont pas a égalité.

Il existe également quelques questions dichotomiques a réponse oui/non. C’est le cas
par exemple pour la question portant sur les sanctions en cas de non payement du loyer.

Qui Non

Quelques questions sont fermées a réponse unique et d’autres a réponse multiple.
Réponse unique :

Une amélioration de l'entretien des parties communes

Une amélioration de votre cadre de vie
D'autres rénovations de votre logement L'installation d'autres équipements dans votre logement
Un meilleur service administratif Un meilleur service au niveau des travaux
Une meilleure information Davantage d'accompagnement social

Rien

olileiNe He s
3 o ke e ol

Autre

Réponse multiple :

Logement mal proportionné (trop g - P
e Le voisinage Le quartier (commerces, mobilité)

L"&tat général du logement Le montant du loyer (trop élevé) Autre

Je m'ai aucune raison de demander
un transfert de logement

4.3 Aspects logistiques

4.3.1 Le pré-test

Afin d’évaluer la qualité et la clarté de notre questionnaire, un pré-test et un test ont
été réalisés a l’origine.

Le pré-test consistait en ’administration du questionnaire en face a face : le locataire
était invité a répondre au questionnaire en le lisant lui-méme et en « pensant a haute
voix ». De la sorte, il a été possible de déceler les hésitations, les erreurs commises
dans les réponses par les répondants, d’éventuelles modalités manquantes en raison de
cas particuliers, etc.
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4.3.2 Période de réalisation de
’enquéte

L’enquéte a été lancée le 22 février 2021 et les réponses étaient attendues pour le 19
mars 2021. En raison de la masse de questionnaires recus, plusieurs semaines ont été
nécessaires pour l’encodage. Certains questionnaires « retardataires » ont également
été encodés.

4.3.3 Qualification de la chargée
d’enquéte

Toute comme celles de 2007, 2011, 2014 et 2017, cette cinquiéeme enquéte n’a pas été
confiée a un bureau externe. La personne responsable de l’enquéte est Mme Pascale
LEONARD, Directrice des Ressources Humaines au sein de la S.R.L. de Herstal.

La construction du questionnaire et le choix des tests sont basés sur des méthodes issues
de divers ouvrages. La bibliographie utilisée est reprise en annexe.

4.4 Constructions effectuées en
vue de [’analyse

4.4.1 Les barémes des échelles

Pour les questions utilisant des échelles de Likert, une échelle de baremes a été utilisée
afin de dégager des satisfactions moyennes. Le baréme en question évolue comme suit :
- Pas du tout satisfait : 1,5/ 10
- Pas satisfait : 4 / 10
- Plutot satisfait : 7 / 10
- Tout a fait satisfait : 10 / 10

Afin de permettre la comparaison dans le temps, ces baréemes sont identiques a ceux
utilisés en 2007, 2011, 2014 et 2017. Ils avaient été élaborés grace aux locataires ayant
participés au test et au pré-test : une question supplémentaire leur avait été posée
dans le questionnaire afin de déterminer quelle note sur 10 correspond pour eux aux 4
niveaux de U’échelle. En comparant le mode, la médiane et la moyenne des réponses
et en reprenant la cote qui revenait le plus souvent, ces pondérations avaient émergeé.

Il en ressortait que pour la majorité des locataires il n’y a pas de satisfaction nulle.

Au vu de ces baremes, un élément qui obtient une note égale ou supérieure a 7/10 sera
considérée comme excellent. Une note entre 6 et 7 sera définie comme acceptable.
Entre 5 et 6, des actions d’amélioration sont fortement a recommander. En-dessous de
5, les actions d’amélioration sont prioritaires sur ce point.

4.4.2 Les tests de fiabilité

Les marges d’erreur ont été calculées pour les questions ou cela s’avérait possible au
niveau de confiance 95%, intervalle de confiance le plus répandu (les 3 niveaux de
confiance étant 99,95 et 90%)

Les marges d’erreur ont été calculées par la formule :

Erreur = 1,96 x AJ& xrg1—p)

Avec : p : le pourcentage de réponse

13
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n : Ueffectif

Un tableau reprenant toutes les marges d’erreurs est repris en annexe.

4.4.3 Les tests de corrélation

Dans le cas de croisement de données, la force de la relation entre deux variables a été
évaluée de facon automatique par le logiciel de traitements statistiques. Le test le plus
pertinent choisi est celui dit « du X2 » (Chi 2). Seules les relations données comme tres
significatives par le logiciel selon ce test ont été conservées dans cette enquéte.

4.4.4 Le logiciel de traitements
statistiques

Le logiciel retenu pour cette enquéte est SphinxOnline (Declic).
Résultats de ’enquéte

RAPPEL : Au vu des barémes utilisés, un point qui obtient une note égale ou supérieure
a 7/10 sera considéré comme excellent. Une note entre 6 et 7 sera définie comme
acceptable. Entre 5 et 6, des actions d’amélioration sont fortement a recommander.
En-dessous de 5, les actions d’amélioration sont prioritaires sur ce point.

14
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4.5 Chapitre 1 : Cadre de vie et
voisinage

4.5.1 Les espaces verts

Nota Bene : Cette rubrique constituait la premiere série de questions de ’enquéte. Il est possible que la
fiabilité des réponses s’en voie légérement réduite, quoique dans des proportions acceptables. En effet,
il se peut que les répondants n’aient pas compris d’emblée le principe de réponse.

Satisfaction quant a la quantité, aux équipements et aux entretiens des espaces verts) ‘

PIUt?t p.as Plutot satisfait
satisfait

La quantité d'espaces verts 53 12,20% 96 22,10% | 165 37,90%| 121 27,80%
\L/Zit‘zq”'peme"ts des espaces 133 31,00%| 119  27,70%| 117  27,30%| 60  14,00%
L'entretien des espaces verts 68 15,60% 79 18,20% | 167 38,40%| 121 27,80%
Total 254 19,60% | 294 22,60% | 449 34,60%| 302 23,20%

L'entretien des espaces verts

Les équipements des espaces verts

||

La quantité d'espaces verts

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

m Pas du tout satisfait Plutét pas satisfait Plutot satisfait mTout a fait satisfait

15
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Les espaces verts restent un point faible pour la S.R.L. méme si les résultats ne sont
pas catastrophiques, ils enregistrent une légere amélioration par rapport a 2017. Le
score moyen global est de 5,94/10 (5,36/10 en 2017, 5,62/10 en 2014, 5,17/10 en 2011
et 5,15/10 en 2007).

La quantité et U’entretien des espaces verts obtiennent des scores assez moyens
(respectivement 6,5/10 et 6,43/10), tous 2 en augmentation par rapport a 2017. Par
contre, méme si une amélioration est constatée, l’équipement des espaces verts
obtient, tout comme les fois précédentes, une des pires notes de l’enquéte, avec
4,88/10 (4,83/10 en 2017, 4,66/10 en 2014, 3,91 en 2011 et 3,7 en 2007). Les
aménagements tels que les bancs ou les plaines de jeux restent, semble-t-il, toujours
insuffisants.

Il est possible de relever quelques résultats particuliers :

O Sur la quantité des espaces verts : La satisfaction des locataires des quartiers
Ferrer et Liers a augmenté par rapport a 2017 contrairement a la satisfaction
des locataires du quartier Perdrix qui passe sous la barre des 5/10. Les
répondants du nouveau site de Marexhe affichent une trés faible satisfaction
également, 4,29/10.

Réponses effectives : 431 MNon-réponse(s) : 22 Taux de réponse : 95,1%
733 B4
704 706 7.86

514 624
567 573

429

O Sur U’entretien des espaces verts : Tous les quartiers sont en progression par
rapport a 2017 a U'exception de Perdrix et Ferrer. 4 autres sites recoivent une
note inférieure a 6/10.

16
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Réponses effectives : 429 MNon-réponse(s) : 24 Taux de réponse : 94,7%
845
754
ggy 714 7.22
gia 631 65 &%
BE4 567
464
4.{5 i
I i gl-r ]
b, T %,
B B, 2%
-
% %’

O Sur les équipements des espaces verts : Comme pour les 2 autres points relatifs
aux espaces verts, Marexhe obtient le moins bon score alors que Delsupexhe
etHerstal Centre se disputent la premiére place, laquelle dépasse a peine la
barre 6/10

Réponses effectives : 424 MNon-réponse(s) : 29 Taux de réponse : 93,6%

goe 612
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La quantité des espaces o
verts 2021

m Tout a fait satisfait

Plutot satisfait

Plutot pas satisfait

m Pas du tout satisfait
(]

L'entretien des espaces
verts 2021

m Tout a fait satisfait
Plutot satisfait

Plutot pas satisfait

m Pas du tout satisfait

Les équipements des espaces
verts 2021

m Tout a fait satisfait
Plutot satisfait

Plutot pas satisfait

% m Pas du tout
satisfait
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4.5.2 La sécurité

Plutot pas Plutot
- satisfait satisfait TOTAL

Eff. %Rép | Eff.| %Rép |Eff.| %Rép |Eff.| %Rép

Le niveau de délinquance 83| 19,50%| 108 | 25,40%|151| 35,50%| 83| 19,50% £11(2)(5w
0

. . 427
Le niveau de vandalisme 96| 22,50%| 98 23%|143| 33,50%| 90| 21,10% 100%
0

La fréquence des 427

0, 0, 0, 0,
rassemblements de jeunes 93| 21,80%| 101| 23,70%|141| 33,00%| 92| 21,50% 100%

Lorganisation de |a 66| 15,50% | 86| 20,20%|172| 40,50% | 101| 23,80%| %>

circulation routiere 100%
La quiétude et la tranquillité 67| 15,30%| 87| 19,90%|166| 38,00%|117| 26,80% igg(y
(0]

2141
0, 0,
TOTAL -480 22,40%(773| 36,10% 100%

La sécurité (2021)

La quiétude et la tranquillité

L'organisation de la circulation routiére

La fréquence des rassemblements de jeunes

Le niveau de vandalisme

Le niveau de délinquance
0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,00% 120,00%

m Pas du tout satisfait Plutét pas satisfait Plutot satisfait  mTout a fait satisfait

Malgré que cette thématique enregistre une amélioration constante depuis 2007, la
sécurité reste un domaine d’amélioration, caractérisé par une moyenne globale de
5,96/10 (5,53/10 en 2017, 5,16/10 en 2014, 4,71/10 en 2011 et 4,64 en 2007). Constat

encourageant, plus aucun score n’apparait sous la barre de 5/10 :
0 Délinquance : 5,75 (5,5 en 2017, 5,05 en 2014, 4,86 en 2011 et 4,74 en 2007)
O Vandalisme : 5,71 (5,31 en 2017, 4,72 en 2014, 4,33 en 2011 et 4,26 en 2007)
[0 Rassemblements des jeunes : 5,74 (5,28 en 2017, 5,16 en 2014, 4,60 en 2010 et
4,57 en 2007)
O Circulation routiere : 6,25 (5,79 en 2017, 5,70 en 2014, 5,04 en 2010 et 4,99 en
2007)
0 Quiétude et tranquillité : 6,36 (5,78 en 2017 nouvel item)
Ce sont les problématiques liées a la circulation routiere et a la quiétude qui, selon les
répondants, ont évolué le plus favorablement.
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Le quartier habité influence la satisfaction par rapport a la sécurité :
- Délinquance
Satisfaction par rapport a la délinquance
Réponses effectives : 420 Non-réponse(s) : 33 Taux de réponse : 92,7%
758
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La satisfaction au niveau de la délinquance avoisine les 6/10 pour la moitié des
quartiers. Le quartier Deprez affiche l’excellent score de 7,58. Seul la Préalle/Cité des
Monts reste sous la barre des 5/10. Notons qu’il y a un léger recul pour les quartiers de
Ferrer, Herstal centre et Europe méme si la moyenne reste supérieure a 6/10. Le travail
réalisé en collaboration avec la police et la Régie des quartiers doit étre maintenu et,
au besoin, renforcé.

- Vandalisme

Satisfaction par rapport au vandalisme

Réponses effectives : 420 Mon-réponse(s) : 33 Taux de réponse : 92, 7%

7.58
7 707 7.2 775
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Les quartiers les plus épargnés se situent a Ferrer, Europe, Herstal Centre, Deprez et
Perdrix/Dessart. Les problémes les plus importants se concentrent toujours a Marexhe
et a la Préalle/Cité des Monts. Le quartier de Milmort s’améliore par rapport a 2017 et
frole la barre des 6/10.

- Rassemblements de jeunes

Satisfaction par rapport aux rassemblements de jeunes

Réponses effectives : 420 MNon-réponse(s) : 33 Taux de réponse : 92,7%
g
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L’amélioration (5,74) se poursuit pour ce poste qui affichait une moyenne autour de
4,5/10 en 2011 et 5,16, 2014 et 5,3 en 2017. La Préalle/Cité des Monts affiche, ici
encore, la note la plus basse, inférieure a la moyenne. Une nouvelle fois,
Perdrix/Dessart, Herstal Centre, Europe et Deprez se classent le mieux avec une note
constante supérieure a 7/10.
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- Circulation routiere
Satisfaction par rapport a la circulation routiére
Réponses effectives : 420 Non-réponse(s) : 33 Taux de réponse : 92,7%
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Par rapport a cette problématique, les quartiers de Vottem, Europe et Marexhe
semblent les moins bien lotis. Perdrix et Herstal Centre restent en téte de classement.
Deprez, en téte de classement pour les 3 autres items relatifs a la sécurité, enregistre,
sur le plan de la sécurité routiére, un moins bon résultat.

Satisfaction par rapport au policier de quartier

Réponses effectives : 439 Mon-réponse(s) : 14 Taux de réponse : 96,9%
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Lorsqu’il s’agit du policier de quartier, le service est, comme en 2007, 2011, 2014 et
2017 la plupart du temps méconnu, 47% des personnes ne sachant méme pas qui il est.
Notons, malgré tout, qu’ils étaient 70% a faire cette déclaration en 2017.La satisfaction
est, par ailleurs, améliorée comparativement a 2017 : plus de 40% des répondants se
déclarant satisfaits de ce service.

23




Enquéte de satisfaction 2021
S.R.L. Herstal

Policier de quartier (2021)

Nombre % Rep.
Je ne le connais pas 210 46,90%
Pas du tout satisfait 23 5,10%
Plutét pas satisfait 26 5,80%
Plutét satisfait 104 23,20%
Tout a fait satisfait 85 19%
Total 448 100%

= Je ne le connais pas
= Pas du tout satisfait
= Plutot pas satisfait
= Plutdt satisfait

= Tout a fait satisfait

Si 'on tente d’élaborer une moyenne en prenant comme hypothése que « Je ne le
connais méme pas » représente 0 point sur 10, on obtient 3,83 (2,05/10 en 2017,
2,32/10 en 2014,1,98 en 2011). C’est pres de 50% des répondants qui ont coché cette
option. Le croisement entre la satisfaction par rapport au policier de quartier et les
quartiers montre que les prestations du policier de quartier sont moins connues dans
les quartiers problématiques de Marexhe et la Préalle/Cité des Monts.

On observe également une relation directement proportionnelle entre la satisfaction
par rapport au policier de quartier et la satisfaction par rapport a la délinquance, au
vandalisme et aux rassemblements de jeunes en ce qui concerne le quartier de

Marexhe.
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Satisfaction par rapport a la quiétude et la tranquillité
Réponses effectives : 431 Mon-réponse(s) : 22 Taux de réponse : 95,1%
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Pour ce nouvel item, une légére amélioration par rapport a 2017 est constatée : plus
aucun quartier ne tombe sous la barre des 5/10.

Les résultats par quartier sont relativement semblables a ceux observés pour les autres
points relatifs a la sécurité.
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4.5.3 Relations de voisinage

Satisfaction quant aux relations de voisinage (2021)

_I Plutot pas satisfait | Plutot satisfait _ Total

Eff. % Rep. | Eff. % Rep. | Eff. % Rep. Eff. % Rep. Eff. % Rep.
Le civisme (respectdes | 5| 16 4000( 70 15,9% | 139| 31,60% | 159| 36,10% | 440/ 100,00%
autres, buit,...)
L'entretien des jardins 46| 10,60% | 75 17,30% | 166 | 38,30% | 146| 33,70% | 433|100,00%
Le respect des parties 87| 19,90%| 91 20,80% | 139| 31,70% | 121| 27,60% | 438|100,00%
communes
La diversité culturelle 35| 8,10% | 72 16,60% | 171 | 39,40% | 156| 35,90% | 434]|100,00%

La diversité culturelle

Le respect des parties
communes

m Pas du tout satisfait
Plutét pas satisfait
Plutot satisfait

L'entretien des jardins m Tout a fait satisfait

il

Le civisme (respect des
autres, buit,...)

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Les relations de voisinage dans leur ensemble recoivent une note de 6,71, soit une
amélioration par rapport aux études précédentes (6,28 en 2017, 6,24/10 en 2014, 6,13
en 2011), détaillée de la maniére suivante :

0 Civisme : 6,71 (6,33 en 2017)

0 Entretien des jardins : 6,91 (6,40 en 2017)

O Diversité culturelle : 7,14 (6,64 en 2017)

[0 Respect des parties communes : 6,11 (5,74 en 2017)

Les résultats relatifs aux relations de voisinage restent surprenants en ce sens qu’ils ne

coincident pas avec les réclamations, toujours plus nombreuses, recues quant aux
conflits de voisinage.
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Le respect des parties communes L'entretien des jardins 2021

2021

10,60%

= Pas du tout satisfait
Plutot pas satisfait
= Plutot satisfait

= Tout a fait satisfait

= Pas du tout
satisfait

Plutot pas
satisfait

= Plutot satisfait

= Tout a fait
satisfait

La satisfaction sur ces points ne varie pas en fonction des quartiers et en fonction du

type de logement.

Satisfaction par rapport au civisme
Réponses effectives : 431 Mon-réponse(s) : 22 Taux de réponse : 95,1%
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Le type de logement influence assez peu la satisfaction en matiére de civisme.
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Satisfaction par rapport a ’entretien des jardins
Réponses effectives : 427 Non-réponse(s) : 26 Taux de réponse : 94,3%
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Liers et Deprez recueillent de trés bons suffrages tout comme Europe, Delsupexhe et
Herstal Centre

Etonnamment, la satisfaction n’est pas influencée par le type de logement.
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Satisfaction par rapport au respect des parties communes
Réponses effectives : 433 MNon-réponse(s) : 20 Taux de réponse : 95,6%%
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On retrouve les mémes en téte de peloton, a I’exception d’Europe ou la satisfaction
est moindre. L’insatisfaction est importante pour les occupants des sites de Marexhe et

de Perdrix/Dessart. Les sites de Vottem et Delsupexhe obtiennent également de faibles
scores.

Par ailleurs, ce sont les occupants des petits blocs a appartements qui se montrent les
plus satisfaits.

Il est interpellant que des occupants de maisons individuelles se sentent concernés par
cette question.

628 632
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Satisfaction par rapport a la diversité culturelle (2021)

Réponses effectives : 429 Non-réponse(s) : 24 Taux de réponse : 94,7%
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La satisfaction du quartier de Ferrer a fortement augmenté passant de 4 a 8/10 depuis

2017.
Le type de logement, quant a lui, influence assez peu le ressenti quant a la diversité

culturelle

703 712 7.21
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4.5.4 Résumé de la partie 1 : Cadre de
vie et voisinage

Tout comme lors des 4 précédentes études, le cadre de vie constitue le point le plus
négatif de ’enquéte.

Voici quelques éléments a remarquer dans ce chapitre en sus du tableau récapitulatif
précédent :

[0 Espaces verts: c’est davantage les équipements des espaces verts que leur
entretien qui insatisfont les répondants.

[0 Sécurité : ce sont les quartiers de Marexhe et la Préalle/Cité des Monts qui se
plaignent le plus. La situation problématique rencontrée par le passé a Faurieux
semble s’étre durablement améliorée.

O Les relations de voisinage : le voisinage est la troisiéme cause de demande de
transfert (voir plus bas).

4.6 Chapitre 2 : Parties
communes
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Parmi les répondants, 51,9% disposent de parties communes dans leur immeuble. Des
lors, les réponses suivantes ne sont plus tirées de ’effectif global, mais de 51.9% de
453, a savoir 235 personnes.

4.6.1 Satisfaction quant au nettoyage
des parties
communes

Selon les réponses fournies dans ’enquéte, 26,7% effectuent le nettoyage des parties
communes a tour de role, 8,4% bénéficient des services d’un locataire-relais (travailleur
de I’Agence Locale pour Emploi (A.L.E.) et 25,3% (57 répondants) bénéficient des
services de la Régie des Quartiers.

Il ressort clairement du tableau ci-aprés qu’une confusion existe entre « locataires-
relais » et « Régie des Quartiers ». En effet, la Régie des quartiers ne s’occupe pas du
site Deprez ou Vottem, pour ne citer qu’eux. Cette ambiguité rend malaisée
’interprétation des résultats et traduit la nécessité de communiquer plus largement a
ce sujet. Ce probléme avait déja été soulevé en 2011, 2014 et 2017. Notons, a nouveau,
la proportion énorme de répondants incapables d’identifier qui se charge du nettoyage
des communs.

— S

Deprez
raureu I -
SO 220 2w
- T
Préalle/Cité des .l'.loms‘ B -]
votten [T T
HerstalCentretDumnnceau,Pet'ite-‘-p'oie,LargE-‘mie]nI _
MarexhetStationfDemoisella]m
S L

i l 1 1 1 1
0 20 40 &0 80 100

Les locataires atourde M Un locataire-relais B )= nesais pas

rale La Régie des Quartiers (RQH)

Globalement, la satisfaction par rapport au nettoyage des parties communes obtient
un score de 7,11/10 (6,45 en 2017). Il existe cependant quelques fluctuations en
fonction de la personne responsable du nettoyage :
Quant a la qualité du nettoyage

« Les locataires a tour de réle : 7,31/10 (7,04 en 2017)
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« La Régie des Quartiers : 7,71/10 (6,98 en 2017)
* Les locataires-relais : 6,29/10 (5,33 en 2017)
Quant a la fréquence du nettoyage
e Les locataires a tour de role : 7,28/10 (7,08 en 2017)
» La Régie des Quartiers : 7,8/10 (6,85 en 2017)
* Les locataires-relais : 6,92/10 (5,75 en 2017)

Malgré la remarque faite ci-avant quant a la confusion des roles, il semble que la
satisfaction la plus grande soit rencontrée lorsque la Régie des Quartiers prend en
charge le nettoyage.

Delsupexhe

Deprez

Faurieux

Ferrer

Liers

Milmart
Perdrix/Dessart
Pontisse

Europe

Préalle/Cité des Monts
Yottem

Herstal Centre (Dumonceau, Petite-Voie, Large-Voie)

Marexhe (station/Demoiselles)

Total

I
0 20 40 &0

BN pas dutout satisfait B8 Plutdt pas satisfait @090 plutdt satisfait WM Tout 3 fait satisfait

—
=
=]

80

Satisfaction quant au nettoyage des parties communes en fonction de la formule retenue
pour ce nettoyage

Pas du tout satisfait Plutot satisfait Tout a fait satisfait Total
Eff. % Rep. Eff. % Rep. Eff. % Rep. Eff. % Rep. Eff. % Rep.
Les locataires a tour de role 9 15,5% 5 8,6% 17 29,3% 27 46,6% 58 100%
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Un locataire-relais 3 15,8% 2 10,5% 7 36,8% 7 36,8% 19 100%
La Régie des Quartiers 1 1,8% 9 15,8% 21 36,8% 26 45,6% 57 100%
(RQH)

Je ne sais pas 10 11,8% 16 18,8% 33 38,8% 26 30,6% 85 100%
Total 23 10,5% 32 14,6% 78 35,6% 86 39,3% 219 100%

Satisfaction du nettoyage des parties communes

50,00%
45,00%
40,00%
35,00%
30,00%
25,00%
20,00%
15,00%
10,00%
5,00%
0,00%
Les locataires a tour  Un locataire-relais La Reg1e des Je ne sais pas
de role Quartiers (RQH)

m Pas du tout satisfait Plutot pas satisfait Plutot satisfait m Tout a fait satisfait

4.6.2 Equipements des parties

communes
Satisfaction quant aux équipements des parties communes
Peatiotait | satisfait Total

Ascenseur 24 | 24,50% 17 | 17,30% 27 | 27,60% | 30| 30,60% | 98 100%
Eclairage des parties communes 9| 4,50% 26 |12,90% | 82| 40,60% | 85(42,10% | 202 100%
Caves communes 15| 7,50% 35|17,40% | 83 |41,30% | 68 |33,80% | 201 100%
Systéme de collecte des immondices 28 | 13,70% | 26| 12,70% | 69 | 33,80% | 81| 39,70% | 204 100%
Dallage extérieur 36 | 18,20% | 50| 25,30% | 58| 29,30% | 54| 27,30% | 198 100%
Parlophones 23|12,90% | 21(11,80% | 46| 25,80% | 88 |49,40% | 178 100%
Porte d'entrée de I'immeuble 17 | 8,40% 15| 7,40% 53| 26,20% | 117 | 57,90% | 202 100%
Boites aux lettres 19| 8,60% 28| 12,70% | 63| 28,50% | 111 | 50,20% | 221 100%
Total _ 218 | 14,50% | 481 32% _ 1504 100%
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Boites aux lettres

Porte d'entrée de l'immeuble

Parlophones

Dallage extérieur

Systéeme de collecte des immondices

Caves communes

Eclairage des parties communes

Ascenseur

0% 20% 40% 60% 80% 100%

m Pas du tout satisfait Plutot pas satisfait Plutot satisfait m Tout a fait satisfait

La satisfaction globale sur tous les équipements est de 7,12/10 et connait une belle
progression depuis la derniere étude (6,40 en 2017, 6,51 en 2014 et 5,99 en 2011):

Satisfaction Satisfaction

moyenne en moyenne en
2021 2017
Ascenseur 6,06 6,16
Eclairage des parties communes 7,63 7,02
Caves 7,08 6,65
Systéme collecte immondices 7,05 6,84
Dallage extérieur 6,06 5,29
Parlophones 7,42 6,31
Porte d’entrée 8,05 6,03
Boite aux lettres 7,65 6,89

Tous les items sont en progression, a ’exception des ascenseurs.

Le dallage extérieur et les ascenseurs restent les points les plus insatisfaisants.
Concernant les parlophones et les portes d’entrée, les différents investissements
consentis semblent rencontrer les attentes des occupants. Il en va de méme pour les
boites aux lettres.

Nuancons les résultats en fonction de certains facteurs.
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- Les ascenseurs

Réponses effectives : 97 MNon-réponse(s) : 138 Taux de réponse : 41,3%
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L’insatisfaction la plus marquée se situe a Vottem et Europe. Notons ’excellente note
obtenue par le site de Delsupexhe.

Relevons encore certaines incohérences : les quartiers Deprez, Liers, Milmort, Pontisse,
Perdrix, Ferrer et Faurieux ne comptent pas d’ascenseurs.
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L’éclairage des communs
Réponses effectives : 201 Mon-réponse(s) : 34 Taux de réponse : 85,5%

9

On constate une amélioration de la note qui dépasse largement les 7/10. Aucun site,
hormis Perdrix/Dessart, ne pose probléeme, les notes dépassant toutes la barre des

7/10.

- Les parlophones
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Les locataires des immeubles Delsupexhe et Herstal Centre affichent clairement leur
satisfaction quant a ce poste, a l’inverse du site de Vottem bénéficiant pourtant de la

technologie Intratone. Tous les sites sont, malgré tout, en amélioration depuis 2017.
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- Le dallage extérieur

En ce qui concerne le dallage extérieur, la satisfaction globale est de 6,06 et enregistre
donc une légere amélioration depuis 2017 (5,29/10).

La situation semble plus satisfaisante pour les maisons unifamiliales que pour les
buildings a appartements.
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- Les boites aux lettres
Réponses effectives : 219 MNon-réponse(s) : 16 Taux de réponse : 93,2%
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C’est a Ferrer et Milmort que U'insatisfaction s’exprime le plus. C’était déja le cas en
2011, 2014 et 2017 en ce qui concerne Milmort.
Au niveau du résultat global, notons l’amélioration pour ce poste.
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- Les portes d’entrée des immeubles
Réponses effectives : 202 Mon-réponse(s) : 33 Taux de réponse : 86%
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Sachant que les locataires des sites Perdrix/Dessart disposent d’entrées individuelles,
leurs réponses a cette question manquent de pertinence. Tous les sites se montrent
donc satisfaits, a [’exception de Marexhe/Station ou la situation peut étre améliorée.

- Caves communes

Réponses effectives : 200 Non-réponse(s) : 35 Taux de réponse : 85,1%
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Concernant les caves communes, les occupants de plusieurs sites se déclarent
insatisfaits : Marexhe, Ferrer, Vottem et la Préalle.
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4.6.3 Résumé de la partie 2 : Les parties

communes
) 2021 2017
Parties communes 710 0643

2021 2017

Nettoyage des parties communes 711 O 645
2021 2017
Nettoyage par travailleur ALE @ 6,29 (@) 5,33
Nettoyage par la régie des quartiers 7,71 (@) 6,98
Nettoyage par les locataires eux-mémes 71,33 7,04

. 2021 2017

Equipement des parties communes 212 O 64
2021 2017
Ascenseur O 6,05 (@) 6,16
Eclairage des parties communes 7,63 7,02
Caves communes 7,08 (@) 6,65
Systeme de collecte immodices 7,05 (@) 6,84
Dallage extérieur @] 6,06 (@) 5,29
Parlophone 7,42 (@] 6,31
Portes d'entrée 8,05 (@) 6,03
Boite aux lettres 7,65 (@] 6,89

0 Le nettoyage des parties communes, ce domaine enregistre une amélioration,
notamment en ce qui concerne le travail fourni par le Régie des quartiers.
Néanmoins, comme déja soulevé dans les précédentes études,cela nécessitera
une analyse approfondie en raison du fait que les répondants semblent ne pas
connaitre précisément qui est en charge du nettoyage dans leur immeuble. Cette
confusion rend les résultats peu fiables. Une nouvelle enquéte ciblée
permettrait, sans aucun doute, une meilleure analyse de la situation. Des efforts
de communication sont également requis. Concernant les équipements tous les
items sont en progression (éclairage, caves, collecte des immondices, dallage
extérieur, boites aux lettres, portes d’entrée et parlophonie), a l’exception des
ascenseurs qui accusent un nouveau recul.

O Plus précisément pour les ascenseurs, on constate des différences selon les
quartiers, avec une insatisfaction des locataires des immeubles Europe et Visé-
Voie. Contrairement aux enquétes précédentes, le site de Delsupexhe affiche un
excellent résultat.

0 L’éclairage des communs obtient de tres bonnes notes, tous sites confondus.

0 Le remplacement des boites aux lettres sur certains sites a été apprécié par les
locataires.

O Le dallage , malgré une légere augmentation, reste un sujet d’insatisfaction
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O Les portes d’entrée, comme la parlophonie, obtiennent d’excellentes notes
confirmant la satisfaction des bénéficiaires quant aux importants
investissements réalisés en la matiere.
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Chapitre 3 : Le logement et les parties privées

4.6.4 Aménagement des parties privées
du logement

Satisfaction quant aux parties privées du logement

Plutot Plutot

non oui
La taille du logement 7,40% | 13,50% | 28,80% | 50,30%
Le nombre de piéces 7,30% | 10,90% | 31,10% | 50,70%

Les espaces de murs disponibles pour les
meubles

Les espaces de rangement (débarras,
| cagibis)

Total

8,80% | 16,10% | 36,40% | 38,70%

12,50% | 14,70% | 35,80% | 37,00%
13,80% 33,00%

60,00%
50,00%
40,00% _ _
30,00%
20,00%
= glil sl l] ”
0,00%
La taille du Le nombre de Les espaces de Les espaces de
logement piéces murs disponibles rangement
pour les meubles (débarras,
cagibis)

m Pas du tout Plutot non Plutot oui mTout a fait

Tout comme lors des précédentes enquétes, les locataires de la S.R.L. se montrent
assez contents de leur logement et lui donnent une moyenne de 7,42/10 (7,31 en 2017,
7,43 en 2014, 7,31 en 2007 et 7,29 en 2011), et ce quel que soit le type de logement,
qu’il s’agisse d’une maison ou d’un appartement. Voici les détails de la satisfaction
point par point :

Satisfaction Satisfaction
moyenne en moyenne
2021 En 2017
Taille du logement 7,7 7,66
Nombre de piéeces 7,79 7,79
Espaces de murs disponibles pour les meubles 7,19 6.88
Espaces de rangement 6,98 6,92

Les notes sont trés bonnes en la matiére. On constate que la satisfaction des répondants
s’est accrue en ce qui concerne ’ensemble des 4 items.

Satisfaction par rapport aux espaces de rangement
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C’est le site de Perdrix/Dessart qui remporte le moins de suffrage quant aux espaces
de rangement. Deprez et Liers se positionnent a peine au-dessus de la moyenne.

Réponses effectives : 434 Mon-réponse(s) : 19 Taux de réponse : 95,80

75 7 7,
,p5 15 754 785

e 12
es7 ges 686 T

Le type de logement, assez logiquement, influence cet item, les occupants de maisons
unifamiliales se montrant plus satisfaits en matiere d’espaces de rangement.

Réponses effectives : 432 Mon-réponse(s) : 21 Taux de réponse : 95,4%

7,

6.62 -
L) i i -

29

&, %, %
% ﬁa‘q’
b, %

Etonnamment, ’insatisfaction n’est pas proportionnelle a la taille du ménage. Les
ménages comptant plus de 6 personnes affichent une satisfaction supérieure a celle
des familles de plus petite taille.
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Réponses effectives : 433 Mon-réponse(s) : 20 Taux de réponse : 95,600

7% T3

642
d "
sg7 02

4.6.5 Satisfaction quant aux
équipements des
parties privées

La satisfaction globale sur ce point est en augmentation, avec un score de 7 (5,80 en
2007, 6,13 en 2011, 6,67 en 2014, et 6,50 en 2017). Le détail des satisfactions sur les
diverses questions posées tourne autour de cette valeur, sans qu’il y ait de notes
extrémes, a ’exception du dallage intérieur comme extérieur.

Satisfaction quant aux équipements des parties privées du logement

PIUtSt pas | pjyest satisfait _T‘
Eff. % Rep. | Eff. % Rep. Eff. % Rep. Eff. % Rep. Eff. % Rep.
3:;:':n't‘°mbre deprisesde | .o 14 5000( 97 22,00%| 143 32,50%| 154 35,00% | 440 100%
33. Le nombre d*appareils 15  3,50%| 72 16,70%| 160 37,10% | 184 42,70% | 431 100%
qu'on peut br...
34. Le chauffe-eau 28 6,60%| 49 11,60% | 141 33,30% | 206 48,60% | 424 100%
35. Le sanitaire (lavabo, 46 10,50% | 81 18,50% | 149 33,90% | 163 37,10% | 439 100%
douche/baigno...
36. Le chauffage 59 13,90%| 57 13,50% | 114 27,00% | 193 45,60% | 423 100%
37. Les menuiseries 9 8 9 8 o
R el sk 42 9,80%| 60 14,00% | 147 34,20%| 181 42,10% | 430 100%
38. Le systéme de o o o o o
38. Le syst 41 9,80%| 67 16,00% | 159 37,90%| 152 36,30% | 419 100%
39. Les portes intérieures 52 12,10%| 82 19,00% | 147 34,10% | 150 34,80% | 431 100%
40. Le dallage exterieur 103 24,90%| 92 22,30% | 107 25,90% | 111 26,90% | 413 100%
(cour, terrasse...
41. Le dallage interieur, les | o, 5 gq0,| 88 20,40% | 138 32,00%| 111 25,80% | 431 100%
revetements,
42. La parlophonie 62 20,30%| 46 15,00% | 78 25,50% | 120 39,20% | 306 100%
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Satisfaction Satisfaction
moyenne en moyenne
2021 En 2017
Chauffe-eau 7,75 7,34
Nombre de prises de courant 6,81 6,54
Dallage extérieur privé 5,77 5,21
Puissance électrique 7,59 7,12
Chauffage 7.2 6,45
Portes intérieures 6,81 6,44
Sanitaire 6,98 6,47
Le systeme de ventilation 7,07 6,44
Les menuiseries extérieures 7,31 6,65
Le dallage intérieur 5,96 5,79
La parlophonie 6,61 6,03

Tous les postes, sans exception, sont en augmentation. Ce résultat refléte l’important
travail réalisé en matiére d’amélioration de notre patrimoine immobilier.

Certains de ces résultats sont a observer de plus pres car de fluctuations sont
observables si ’on croise ces données avec d’autres facteurs.

L’installation électrique

Au niveau du nombre de prises de courant et de la puissance de |’installation électrique,
certains quartiers sont assez satisfaits alors que d’autres le sont moins. Cela s’explique
davantage par l’age des batiments que par les rénovations apportées dans le logement.
Aucune relation ne peut étre établie entre le statut des occupants et leur satisfaction
quant a ce point (a U'exception des 2 indépendants dont les réponses ne sont pas
significatives en raison de la taille de l’échantillon) :

g2

762 777 761
723
o B
&) £ £ &
’ﬁq,% . ‘a,% %,
e Cp B
e ¥ ﬁc@* ¥
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Etonnamment, le nombre de personnes occupant le logement n’influence pas non plus
la satisfaction quant a la puissance électrique ou au nombre de prises de courant.

7E4 172 761
iI 7.16 i 727 193
)[ﬁ)' 7 < I.I;l v Ly :S'

o,

Satisfaction par rapport au nombre de prises électriques

Réponses effectives : 434 Mon-réponse(s) : 19 Taux de réponse : 95,800
g4 35

776 8

; 718 724 138

615 620 682 g6z 675

%% =, %%,b é"&%%

Satisfaction par rapport a la puissance électrique
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Réponses effectives : 425 Mon-réponse(s) : 28 Taux de réponse : 93,800

314 33

g1g B85

6o 68 ¥
ii Ii .|.ll-I

L)
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K . % %\%%

Satisfaction quant au nombre de prises de courant et a la puissance de I’installation électrique en
fonction des quartiers

= Nombre de Prise de courants m Nombre d'appareils qu'on peut brancher en méme temps
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- Les installations sanitaires

La plupart des sites obtiennent une satisfaction avoisinant les 7/10. Perdrix/Dessart
se distingue des autres sites par son niveau d’insatisfaction.

Réponses effectives : 432 Mon-réponse(s) : 21 Taux de réponse : 95,400

7 112

661 664 664 676 681 686

Les rénovations ne semblent pas influencer le degré de satisfaction en ce qui
concerne les installations sanitaires. Notons que les installations sanitaires n’ont pas
fait ’objet de remplacement dans tous les logements rénovés, ce qui pourrait
expliquer cette observation.

On constate une satisfaction équivalente que des rénovations aient eu lieu ou pas au
cours des 5 dernieres années.

Voici les résultats obtenus si l’on croise les variables :
« Etes-vous satisfaits des installations sanitaires ? »
« Les travaux de rénovations ont-ils eu lieu il y a moins de 3 ans
708 709
6.36

Les résultats comparatifs se présentent comme suit :
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2021 2017
Perdrix/Dessart 5.94 7
Pontisse 6.81 6.85
Delsupexhe 7 6.23
Faurieux 7.58 6.79
Europe 6.86 7.27
Sauveur -- 7
Préalle/ Cité des Monts 6.63 6.26
Deprez 9 6.58
Vottem 6.76 5.88
Milmort 7.12 6.75
Liers 7.8 8
Ferrer 6.64 1.5
Herstal Centre 7.95 6.39
Marexhe (Station/Demoiselles) | 6.64 --

Hormis a Perdrix/Dessart, Pontisse, Europe et Liers, on constate une hausse de
satisfaction pour l’ensemble des quartiers.

Concernant le site Deprez, ’amélioration radicale de la note est difficilement
interprétable dans la mesure ou aucuns travaux de rénovation sanitaire n’ont été
entrepris a cet endroit.

Des interventions de lutte contre ’humidité ont, par contre, été réalisées dans ces
logements, ce qui, de facon hypothétique, a peut-étre influencé favorablement
|’appréciation des répondants.

On constate que la satisfaction est inférieure chez les répondants occupant une maison.

157
6,93
6.46
4 & A
%, %,
% . 4
& (#)
% T
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- Le chauffage

La satisfaction quant au chauffage varie beaucoup en fonction du quartier comme on
peut le voir ci-apres.

Réponses effectives : 417 Mon-réeponse(s) : 36 Taux de réeponse : 92,1%

543

Les résultats comparés donnent ceci :

2021 2017
Faurieux 8,5 7.86
Deprez 9 6.08
Préalle / Cité des Monts 7,77 7.31
Perdrix / Dessart 7,38 6.62
Sauveur 7
Ferrer 5,07 1.5
Vottem 5,27 5.57
Delsupexhe 5,43 5.23
Pontisse / Cité Nouvelle 8,26 5.44
Liers 8,83 8.8
Europe 8,24 8.56
Milmort 4,92 4.88
Herstal Centre 7,73 6.64
Marexhe 10

Tous les sites enregistrent une amélioration, a ’exception de Vottem et Europe qui
affichent un léger recul. L’amélioration est spectaculaire pour certaines cités, comme
Pontisse/Cité Nouvelle et elle refléte la satisfaction produite par le programme
d’installation de chauffage central.

Les 4 sites présentant de faibles notes (Milmort, Ferrer, Vottem et Delsupexhe) ne
sont pas équipés de chauffage central, ce qui, sans aucun doute, justifie
’insatisfaction des participants.
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Quand on analyse la satisfaction en matiere de chauffage selon le type de logements,
on note que les appartements affichent la plus haute satisfaction. L’écart entre
maisons et appartements se réduit du fait du programme d’installation de chauffage
central dans les maisons individuelles.

En toute logique, la satisfaction des répondants qui profitent d’une installation de
chauffage central est tres largement supérieure a la satisfaction de ceux qui n’en ont
pas.

8.25
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Les portes intérieures (menuiseries intérieures)

Réponses effectives : 425 Mon-réponse(s) : 28 Taux de réponse : 93,8%

204 B3 836

La satisfaction quant aux menuiseries intérieures varie elle aussi en fonction des
quartiers. Aucun site ne présente des notes catastrophiques méme si la satisfaction
pour Perdrix/Dessart et Deprez reste faible. Les sites de Marexhe et Herstal Centre
enregistrent, quant a eux, les meilleurs résultats.

- Le systeme de ventilation

Réponses effectives : 414 Mon-réponse(s) : 39 Taux de réponse : 91,400

10

i 815
T
g7 692 6% 63 7 734 738

Les systemes de ventilation s’averent assez satisfaisants, a ’exception de
Perdrix/Dessart qui enregistre un net recul par rapport a 2017 (7,38 contre 5,25
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aujourd’hui) et Ferrer qui passe sous la barre des 5/10. Le site de Delsupexhe nécessite
aussi de l’attention en matiere de ventilation.

Le site de Liers est passé de 6,98 en 2017 a plus de 8 aujourd’hui, en raison sans doute
des nouveaux logements de la Cité des Prés.

Il semble que le systeme soit plus performant, aux yeux des répondants, dans les petits
blocs d’appartements méme si la taille du logement impacte assez peu la satisfaction
dans ce domaine.

779 744
647
9, %,
% % %
by %
%
- Le dallage extérieur privé
Réponses effectives : 407 Mon-réponse(s) : 46 Taux de réponse : 89,8%

707 1
675 70 7 7

sqp 572 573 575

1 I I L] I L) L) L] 1
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Il s’agit, apres U’entretien des espaces verts, de la note la plus basse de |’étude.
Rappelons que la moyenne globale sur ce point est de 5,77 (5,21 en 2017).

Les résultats restent, majoritairement, faibles, ce qui était déja observé en 2014 et
2017.
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Méme si de légers progrés sont constatés en termes de satisfaction, les cours et
terrasses ne satisfont pas les clients-locataires. Il s’agit d’un des aspects les plus mal
notés. Ce constat s’observe au fur et a mesure des enquétes.

Notons encore que les occupants des buildings se montrent plus satisfaits (6,08/10)
que ceux des maisons individuelles (5,45/10).

- Parlophonie
Réponses effectives : 304 Non-réponse(s) : 149 Taux de réponse : 67,1%
95
1
8.2% &7
75 755 775 7.86
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Réponses effectives : 304 Non-réponse(s) : 149 Taux de réponse : 67,1%
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La satisfaction selon les quartiers semble biaisée par le fait que des occupants de
maisons aient répondu a cette question alors qu’ils ne disposent pas d’un systéme de
parlophonie.

En revanche, la satisfaction est élevée pour les immeubles a appartements, la ou la
technologie Intratone a été installée.

4.6.6 Problémes de moisissure

31,9% (33,7% en 2017, 32,1% en 2014, 39,70% en 2011 et 43,2% en 2007) des locataires
déclarent souffrir de probléemes d’humidité et de moisissures.

De la méme maniére que la satisfaction par rapport au chauffage évolue en fonction du
degré de concentration des logements (de la maison individuelle au building), les
moisissures sont un probléme largement moins important dans les buildings que dans
les maisons individuelles.

Présence de moisissures et/ou de problémes d’humidité en fonction du type de logement

Building a appartements —

I Oui
I Non

Petits blocs d'appartements (4 logements maximum)—

Maison —

= 1 I I
0% 20% 40% 60% 80%

La présence de chauffage central ne semble pas non plus étre la solution miracle face
aux problémes d’humidité : sur 306 répondants bénéficiant du chauffage central, 31%
rencontrent, malgré tout, des problémes d’humidité, proportion identique pour les
ménages ne disposant pas de chauffage central.
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Quid_moisissures —» Oui Non Total
Quid_chauffage cent... [, Eff. % Rep. Eff. % Rep. Eff. 9 Rep.
QOui 97 31, 7% 209 68 ,3%| 306 100%%
MNon 45 31,9% 1 68, 1% 141 100%%
Total 142 31,B% 305 68,2% 447
Les pourcentages sont calculés par rapport au nombre de réponszes en ligne.
Réponses effectives : 447 MNon-réponse(s) : 6 Taux de réponse : 98,7%
0 20 40 a0 a0 100

N gy B pon

Certains quartiers semblent plus touchés que d’autres par les problemes d’humidité,
principalement Ferrer avec plus de 40% des répondants qui déclarent y étre confrontés.
Ces résultats doivent étre analysés en détails en fonction, notamment, des travaux
d’isolation, de chauffage et de ventilation réalisés.

| Présence de moisissures et/ou de problémes d’humidité en fonction des quartiers |

Marexhe (Station/Demoiselles)
Herstal Centre (Dumonceau, Petite-Voie,...

Vottem

Préalle/Cité des Monts

Europe

Pontisse

Perdrix/Dessart

Milmort

Liers

Ferrer

Faurieux

Deprez

Delsupexhe
0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,00% 120,00%

mOui mNon
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4.6.7 Le chauffage central

306 répondants bénéficient d’une installation de chauffage central.

Ils sont trées majoritairement satisfaits de cet équipement. Comme dit ci-avant, la
satisfaction en matiere de chauffage est largement supérieure lorsque le logement est
équipé de chauffage central. Dans ce cas, plus de 87% des répondants se disent
satisfaits.

Satisfaction par rapport au chauffage central

2 1 .
-I ] =

(=]

20 40 60 a0 100

B Plutot pas satisfait EEM Pas dutout satisfait ™8 Plutot satisfzit M Tout 3 fait satisfait

Que ce soit en termes de confort, de colit de revient ou d’entretien, tres nombreuses
sont les personnes satisfaites du chauffage central.

46. Duconfort quilvous apporte NI
47.Du coiit de son utitisation [ MM
B |

.

48. Des entretiens et dépannages 1

20 40 60 80 100

=]

BN Pas dutout satisfait P90 plutdt satisfait WM Tout 3 fait satisfait
B Plutot pas satisfait

4.6.8 Satisfaction quant a |I’état général
du logement

La satisfaction globale au niveau du logement augmente considérablement, passant de
6,84 a 7,73 (7 en 2014, 6,66 en 2011 et 6,47 en 2007). La satisfaction quant a l’état
général varie selon que des rénovations aient ou pas eu lieu.

Ainsi, la satisfaction est supérieure (7,71) en cas de rénovations que lorsque les travaux
n’ont pas eu lieu (6,81).
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Satisfaction par rapport a |’état général du logement

5 8
N ¥ 871
774 175 T .

7.28

=l
=l
|

6.89

La plupart des sites attribue une note supérieure a 7/10, reflet d’une haute
satisfaction.

La note de a 9/10 attribuée pour les sites de Delsupexhe et Milmort interpelle en ce
sens qu’elle ne confirme pas, pour ces sites, les éléments relevés lors de ’analyse
détaillée des éléments techniques du logement.

4.6.9 Volonté d’achat du logement

42,6% (48,7% en 2017, 40,7% en 2014, 37,70% en 2011 et 39,5% en 2007) des répondants
se déclarent désireux d’acheter leur logement. Ceux qui jugent tres satisfaisant ’état
général de leur logement sont prés de 60% a désirer acheter leur logement.

| Souhaits d’achat en fonction de I’état général du logement |

Tout a fait satisfait

Plutot satisfait

Plutot pas satisfait

Pas du tout satisfait

0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,00%  120,00%

mOui mNon
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Ce sont les locataires des logements de Faurieux et de Perdrix/Dessart qui se montrent
le plus intéressés par l’achat de leur logement : plus de 65% d’entre eux souhaiterait
’acquérir.

C’est d’autant plus étonnant pour le site Perdrix/Dessart que les occupants se sont
montrés assez critiques quant a ’appréciation de leur logement.

| Souhaits d’achat en fonction des quartiers |

Marexhe (Station/Demoiselles)
Herstal Centre (Dumonceau, Petite-Voie,...

Vottem

Préalle/Cité des Monts

Europe

Pontisse

Perdrix/Dessart

Milmort

Liers

Ferrer

Faurieux

Deprez

Delsupexhe
0,00%  20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,00% 120,00%

EQOui ®ENon
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4.6.10 Résumé de la partie
3 : Les parties
privées du logement

@738 06,288

@742 8731
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6,71

6,96

O Les parties privées du logement enregistrent un trés bon score, en augmentation
par rapport a 2017. La taille et ’agencement du logement sont des éléments
trés positifs, c’est moins affirmé en ce qui concerne les espaces de rangement ;

0 Les équipements des logements enregistrent une amélioration pour l’ensemble
des items, témoignage du travail réalisé tant par la cellule travaux que par les
entreprises sous-traitantes;

O le dallage reste problématique avec des scores n’atteignant pas les 6 ;

0 Le chauffage central bénéficie d’une excellente cote (8,11) et les locataires
apprécient le confort qu’il apporte;
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0 32% des ménages (ils étaient 34% en 2017) déclarent souffrir de problemes
d’humidité et de moisissures. La situation en la matiére semble varier en
fonction :

e du type de logement

* du quartier
Et le chauffage central n’apparait pas étre la solution miracle aux problemes
d’humidité.

0 L’état général du logement est davantage apprécié qu’en 2017 et, assez
logiquement, les répondants ayant bénéficié de rénovations accordent une note
supérieure a ceux dont le logement n’a pas été rénové ;

[0 Pour des actions de ventes de logement, les locataires des chantiers Faurieux et
Perdrix/Dessart se montrent les plus intéressés.

4.7 Chapitre 4 : Les rénovations

Les rénovations concernent 47,4% des répondants (contre 40,2% en 2017), soit 213
personnes.

D’une maniéere générale, on constate que les rénovations satisfont plus qu’en 2017.
Contrairement a 2017, tous les items de ce chapitre enregistrent une progression.

Un peu plus d’un tiers des personnes ont bénéficié des services des ouvriers de la S.R.L.
lors des rénovations et, a peu de choses pres, la méme proportion a bénéficié es
services d’ouvriers d’autres sociétés. Il est a noter que 14% des répondants ont déclaré
ne pas savoir qui avait réalisé les travaux, ce qui semble traduire un manque de
visibilité de l’enseigne S.R.L.

Proportion de rénovations effectuées par les ouvriers de la
S.R.L.et par les ouvriers d’autres sociétés

Ouvriers de la S.R.L. m Ouvriers d'une autre société
H Les deux B Je ne sais pas
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4.7.1 Les explications recues avant,

pendant et aprés le
chantier

Eff. % Rep. Eff. % Rep. Eff. % Rep. Eff. % Rep.
11 5,40% 27 13,20% 79 38,70% 87 42,60%
22 10,90% 30 14,90% 72 35,60% 78 38,60%
32 16,00% 44 22,00% 67 33,50% 57 28,50%
45 22,80% 37 18,80% 68 34,50% 47 23,90%
38 19,10% 47 23,60% 65 32,70% 49 24,60%

L'impact sur le montant du loyer

Votre déménagement éventuel

Les aides a votre disposition

Le planning (dates de début et fin)

La nature des travaux

m Pas du tout satisfait = Plutot pas satisfait

0

50%

Plutot satisfait = Tout a fait satisfait

100%

Comparativement a 2017, les locataires sont plus satisfaits quant aux explications
recues, avec une moyenne de 6,58/10 (5,93/10 en 2017, 6,14 en 2014, 6,23 en 2011 et

6,69 en 2007).

Satisfaction Satisfaction
moyenne 2021 moyenne
2017
Explication de la nature des travaux 7,59 6.93
Explication du planning des travaux 7,11 6.27
Explication des aides au déménagement 6,32 5.5
Explication quant au déménagement éventuel 5,9 5.46
Explication de limpact sur le loyer 5,98 5.48
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Les explications sur la nature des travaux et sur le planning sont apparemment données
avec succes. Pour ce qui concerne le déménagement et 'impact sur le loyer, ceux-ci
devraient étre mieux expliqués, la note attribuée n’atteignant pas les 6.

4.7.2 La qualité des travaux

La qualité des travaux dans son ensemble enregistre également une belle progression
par rapport a la précédente enquéte et se rapproche ainsi de la barre des 4 : 6,65
contre 5,74 en 2017, 6,21 en 2014, 7,29 en 2011 et 5,86 en 2007. Ici, les résultats
restent, malgré tout, inférieurs a ceux d’il y a 7 ans, époque ou, la quasi-totalité des
items récoltait des notes bien supérieures a 7.

Comme en 2017 et contrairement aux études précédentes, selon les répondants, il n’y
a plus grande différence de performance entre les ouvriers de la S.R.L. et les ouvriers
des autres sociétés.

Ouvriers de la S.R.L._ - —
Ouvriers d'une autresu:u:ie'te'_- —
ces o T | O 4

Je nesaispas_- ‘

0 20 40 a0 a0 100

BN Pas dutoutsatisfait B Plutdt pas satisfait Plutdt satisfait M Tout a fait satisfait

En outre, les répondants considerent que les travaux menés par entreprises conduisent
a une plus grande économie d’énergie.

Cela s’explique par la nature différente des travaux, notamment en matiére d’isolation,
selon qu’ils sont ou non réalisés par entreprises.

Pour tous les autres items, que l’on parle, par exemple, du respect des délais, de la
finition des travaux ou encore du nettoyage apres travaux, la satisfaction est supérieure
lorsque les ouvriers de la S.R.L. se chargent des rénovations.

Gardons a U’esprit que pas loin de 15% des répondants se dit incapable d’affirmer qui a
réalisé les travaux.

2021
Rénovations réalisées par les | Rénovations réalisées

ouvriers de la S.R.L. par une autre société
Respect des délais 6,88 6,89
Explications sur les retards éventuels 6,85 6,63
rencontrés
Protection des lieux durant les travaux 6,85 6,61
Finition des travaux 6,53 5,98
Nettoyage du logement apreés les travaux 6,48 5,61
Les informations sur Uutilisation de 6,68 6,32
nouveaux équipements
L’amélioration du niveau de confort 7,51 7,43
L’économie d’énergie suite aux travaux 6,92 7,45
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4.7.3 Le déménagement

Le logement d’hébergement durant la période des travaux est toujours percu tres
positivement. Sur les 49 ménages qui en ont bénéficié, 7 se déclarent plutot insatisfaits
ou insatisfaits. Ils lui donnent une note de 7,70 (7,82 en 2017, 7,99 en 2014, 8,89 en
2011 et 8,4 en 2007).

L’aide au déménagement obtient une note de 6,99, en nette amélioration par rapport
a 2017 qui avait enregistré la note plancher de 5,36/10 (7,09 en 2014, 7,22 en 2011 et
7,33 en 2007).

Concernant cette partie relative au déménagement et a |’hébergement, la question
semble n’avoir pas été comprise par tous les répondants.

Il s’agissait ici de ’hébergement et/ou de ’aide apportée pendant les programmes de
rénovations. Or, certains sites enregistrent des réponses alors qu’ils n’ont pas été
concernés.

Satisfaction quant a I’hébergement en fonction du quartier

35
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Satisfaction quant a I’aide en fonction du quartier

35
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Peu de commentaires sont laissés par les répondants, ce qui rend hasardeuse
Uinterprétation de ce résultat.

4.7.4 Résumé de la partie 4 : Les
rénovations

0 Les rénovations, il semblerait que plusieurs points faibles se soient améliorés
depuis la derniere enquéte, seules 2 notes n’atteignant les 6 et la plupart d’entre
elles se rapprochant des 7 ;

O Les ouvriers des entreprises extérieures obtiennent, contrairement a la
précédente enquéte, des notes inférieures a celles des ouvriers de la S.R.L. et
plus particulierement en ce qui concerne la finition des travaux et le nettoyage
des chantiers ;

0 L’aide au déménagement est largement plus appréciée que lors de I’étude de
2017 ;

O Le logement d’hébergement reste apprécié

0 Les rénovations par entreprises améliorent davantage l’économie d’énergie.
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4.8 Chapitre 5: Les entretiens,
réparations et dépannages
effectués par les ouvriers de
la S.R.L.

4.8.1 La garde technique du week-end

Pres de 38% (34% en 2017) des personnes interrogées considerent que la garde technique
du week-end leur est personnellement utile. 52% (59% en 2017) pensent qu’elle n’est
pas utile pour eux mais certainement pour d’autres personnes. 9% (7% en 2017) enfin
considerent qu’elle est inutile.

= Cela m'est
personnellement utile

Pas pour moi mais peut-
étre pour d'autres

= Non, c'est inutile
52,40%

Au niveau de la connaissance de ’existence de la garde technique, la méconnaissance
persiste : 33% des ménages, soit 147, seulement connaissent son existence.

Connaissance du service de
garde 2021

Oui

mNon

Etant donné que lutilité de ce service n’est pas mise en doute et a supposer que ’on
souhaite continuer de proposer une garde technique, la communication devrait étre
sérieusement améliorée.
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La satisfaction des 30 personnes qui ont eu recours a la garde technique du week-end
est quant a elle encore a améliorer, puisqu’elle dépasse a peine la moyenne de 5/10
(4,29 en 2017 et 4,97 en 2014).

4.8.2 Les interventions techniques
réalisées dans les 3
derniéres années par
des ouvriers de la
S.R.L.
51,20% des répondants (57,10% en 2017) ont demandé et obtenu des interventions

techniques au cours des 3 derniéres années. La satisfaction globale est en amélioration
:7,75/10 (7,13/10 en 2017, 7,09 en 2014, 6,57 en 2011 et 6,16 en 2007).

Satisfaction quant aux divers aspects de |’exécution des interventions techniques (2021)

Plutdt pas A e

Eff. % Rep. | Eff. % Rep. Eff. % Rep. Eff. % Rep.

Le délai avant qu'un
responsable technique 6 3,20% 28 14,90% 84 44,70% 70 37,20%
vienne évaluer le probléme
Les explications recgues lors
de cette visite

Le délai annoncé avant
I'intervention

Le respect de ce délai 6 3,20% 19 10,20% 77 41,20% 85 45,50%

Le respect du logement
durant la réparation

La qualité du travail réalisé 17 9,00% 27 14,40% 70 37,20% 74 39,40%

Le respect du logement
durant la réparation

2 1,10% 30 16% 81 43,10% 75 39,90%

7 3,80% 22 11,80% 82 44,10% 75 40,30%

6 3,20% 15 8,00% 72 38,30% 95 50,50%

4 2,10% 9 4,80% 81 43,10% 94 50,00%

Le respect du logement durant la réparation

La qualité du travail réalisé

Le respect du logement durant la réparation

Le respect de ce délais

Le délais annoncé avant l'intervention

Les explications recues lors de cette visite

Le délais avant qu'un responsable technique vienne
évaluer le probléeme

m Tout a fait satisfait Plutot satisfait Plutot pas satisfait ~ mPas du tout satisfait

67




Enquéte de satisfaction 2021

S.R.L. Herstal
Satisfaction moyenne | Satisfaction moyenne

2021 2017
Respect du logement durant ’intervention 8,24 7,63
Explications données lors de la visite préalable 7,66 7,01
Rapidité d’exécution de la réparation 7,25 7,48
Respect des délais 7,88 7,13
Délai avant l’intervention 7,65 6,95
Qualité de ’intervention 8,10 6,74
Délai avant la visite préalable a l’intervention 7,49 6,94

Les notes attribuées aux divers éléments relatifs aux réparations, entretiens et
dépannages sont toutes, a ’exception de la rapidité d’exécution, en amélioration par
rapport aux 3 précédentes enquétes et toutes affichent des notes supérieures a 7/10.

4.8.3 L’attitude des ouvriers de la
S.R.L.

Satisfaction quant a ’attitude des ouvriers de la S.R.L.

sont respectueux

réalisent les travaux de
réparation avec soin

respectent le logement
La qualité du service
technique s'est
améliorée au cours des
3 derniéres années

Les ouvriers de la S.R.L.

Les ouvriers de la S.R.L.

Les ouvriers de la S.R.L.

Total

Plutdt pas d'accord | Plutét d'accord
Eff. % Rép. Eff. % Rép.
0| 0,00% 4 2,30% 46| 24,00% | 142 74,00%
6| 3,10% | 17 11,50% 73| 38,00% 96 50,00%
2(1,00% | 11 4,60% 56| 29,20% | 123 64,10%
6|3,10% | 11 5,80% 85| 44,50% 89 46,60%
SO 43| 5,60% |260]33,90% [14501148/80%)

La qualité du service techn
améliorée au cours des 3 dern

80. Les ouvriers de la S.R.L. respectent le

logement

79. Les ouvriers de la S.R.L.
travaux de réparation a

78. Les ouvriers de la S.R.L. sont

respectue

m Tout a fait d'accord

ique s'est
iéres années

réalisent les
vec soin

ux

0,00%10,00%0,0070,00740,00%0,00%0,00%0,00%80,00%

Plut6t d'accord

L

Plutét pas d'accord mPas du tout d'accord
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Satisfaction

Satisfaction

cours des 3 derniéres années

moyenne moyenne

2021 2017
Les ouvriers de la S.R.L. sont respectueux 9,16 8,71
Les ouvriers de la S.R.L. sont soigneux 8,06 7,59
Les ouvriers de la S.R.L. respectent le logement 8,69 8,06
La qualité du service technique s’est améliorée au 8,05

La satisfaction des locataires vis-a-vis des ouvriers poursuit sa progression avec une
note globale de 8,49 contre 8,12 en 2017, 8,17 en 2014 et 2011 et 7,87 en 2007e. Par
ailleurs, le caractére respectueux des ouvriers remporte encore le meilleur score de

’enquéte.
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4.8.4 Résumé de la partie 5 :
Entretiens,

réparations et

dépannages effectués

par les ouvriers de la

S.R.L.

0 Lagarde technique est considérée par 38% des répondants comme utile. Il est donc

70

probablement bon de la maintenir. Par contre, seuls 32,8% des répondants
connaissent son existence et ceux qui y ont eu recours n’en sont que peu satisfaits ;
L’ensemble des items relatifs aux interventions techniques se sont, a une
exception prés, tous améliorés, atteignant des scores supérieurs a 7/10

Les ouvriers de la S.R.L. sont trés appréciés par les locataires. Cet item obtient

par ailleurs la meilleure note de ’enquéte.




Enquéte de satisfaction 2021
S.R.L. Herstal

Chapitre 6: Les entretiens,
réparations et dépannages
effectués par les ouvriers d’une
autre societeé

Les ménages interrogés ont recu les services de firmes externes pour des entretiens,
réparations et dépannages a hauteur de 29,80% de la population sondée. La satisfaction
globale est nettement supérieure a 2017 : 8, 06 contre 6,47 en 2017, 7,31 en 2014 et

7,73 en 2010).
Plutot pas Plutot
d'accord d'accord
Eff Eff
. % Rép. . % Rép.

Les informations que I'on vous

communique au sujet des interventions 7 5,40% 22 16,90% 57 43,80% 44 33,80%
réalisées

Les ouvriers sont respectueux et polis > 1,50% 3 2,20% 51 38,10% 78 58,20%
envers vous

SO GO I DTS 7| 530% 8 600% | 56| 42,10% | 62  46,60%
réparation avec soin

Les ouvriers respectent le logement et 3 2,20% 7 5,20% 46 34,30% 78 58,20%

son contenu

70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%
0’00% - — - I
Les informations Les ouvriers sont Les ouvriers Les ouvriers
que l'on vous respectueux et réalisent les respectent le
communique au polis envers vous travaux de logement et son
sujet des réparation avec contenu
interventions soin
réalisées

m Pas du tout d'accord " Plutét pas d'accord

Plutot d'accord m Tout a fait d'accord

Ici également, toutes les notes connaissent une amélioration.
La satisfaction concernant les ouvriers de firmes extérieures se situe a un niveau,
avoisinant ou dépassant la barre des 8/10.
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Satisfaction Satisfaction
moyenne moyenne

2021 2017
Les informations que l'on vous communique au sujet des 7,21
interventions
Les ouvriers d’autres sociétés sont respectueux 8,6 7.90
Les ouvriers d’autres sociétés sont soigneux 7,93 7.39
Les ouvriers d’autres sociétés respectent le logement 8,47 7.58

4.9 Chapitre 7 : Les loyers

Ce chapitre vise exclusivement a déterminer la connaissance des régles en matiere de
loyers et la satisfaction de la clientéle quant a leur montant.

Prés de 98% des locataires ayant répondu a l’enquéte (statu quo par rapport aux 3
précédentes enquétes) savent qu’ils doivent signaler toute modification de revenus et
de famille. La communication sur ce point est, semble-t-il, efficace. Il est également a
signaler que la connaissance des regles en matiere de loyers semble varier avec la durée
de la location. Les locataires en place depuis moins de 5 ans sont plus de 4% a ignorer
ces regles alors qu’a peine 0,5% est relevé chez les locataires depuis plus de 10 ans.

Au niveau du calcul des loyers, cependant, 54,3% (54,7% en 2017, 59,2 % en 2014, 50,9%
en 2011 et 56,1% en 2007) des interrogés affirment connaitre les regles de calcul. Malgré
les efforts réalisés, notamment via le trimestriel (Entre-Nous), les notions relatives au
calcul du loyer restent obscures pour plus de la moitié des bénéficiaires des
bénéficiaires.

Il est important de noter que parmi les 205 locataires ignorant ces régles, une large
majorité souhaite obtenir des explications (188 répondants).

En croisant les variables, on s’apercoit que la connaissance des regles en matiére de
calcul de loyers varie en fonction du statut du répondant. Les personnes bénéficiant de
revenus de remplacement (revenu d’intégration, chomage, mutuelle, pension) sont les
plus nombreuses a méconnaitre les régles applicables au calcul de leur loyer. On reléve
également que les locataires depuis moins de 5 ans connaissent un peu moins les regles
que les plus anciens locataires. Il serait sans doute utile d’améliorer la communication
sur ce point lors de la signature du bail.

Au-dela, il est difficile de formuler des recommandations quant au mode de
communication a utiliser pour cette information. Malgré tout, une corrélation peut étre
établie entre la connaissance d’un service ou d’une régle émanant de la S.R.L. et la
lecture des documents informatifs. Proportionnellement, les personnes qui déclarent
ne pas lire ’(Entre-Nous), sont plus nombreuses a ignorer les regles que celles qui les
lisent.

38,8% (28,2% en 2017, 29,5 en 2014, 34,5% en 2011 et 40% en 2007) des personnes
interrogées ne connaissent pas les sanctions en cas de non-paiement des loyers. On
note ici une dégradation. Peut-étre s’agirait-il de renforcer la politique insistante
menée en termes de recouvrement de loyers. Méme si on peut émettre |’hypothése que
les 40% de répondants ignorant les sanctions sont ceux qui n’ont jamais manqué a leurs
obligations, il est plus que recommandé d’informer clairement chaque nouveau
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locataire des sanctions encourues en cas de non-paiement du loyer : en effet, 52,5 %

des nouveaux locataires (moins de 5 ans) affirment ne pas connaitre ces sanctions.

Enfin, les demandes de renseignements émanant de la S.R.L., réclamant des documents
administratifs, sont jugées claires par 89% des répondants (92,9% en 2017, 91,2% en

2014 et 88,9% en 2011).

4.9.1 Résumé de la partie 7 : Les loyers

Elément évalué Connaissance | Connaissance

de I’élément | De I’élément
2021 2017
Modification de famille et de revenu 98% 98.70%
Calcul des loyers 54,30% 50.90%
Sanctions en cas de non-paiement 68,50% 73.40%
Clarté des demandes administratives de la S.R.L. 89% 92.90%

Comme déja relevé lors des précédentes enquétes, un effort de communication est a
fournir au niveau du mode de calcul du loyer et des sanctions en cas de non-paiement,

notamment aupres des nouveaux locataires.
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4.10 Chapitre 8 : Le contrble
des logements et des jardins

76,8% (83,2% en 2017, 88,8% en 2014, 79,8% en 2011 et 88,2% en 2007) des locataires
considerent le controle des logements et des jardins comme utile.

I Oui
I Non

Il apparait donc important d’assurer ces controles.
On ne reléve pas de corrélation entre ’intérét pour ce genre de controle et le type de
logement occupé.

Building & appartements

Petits blocs d'appartements (4 logements maximum)
Maison

Total

20 40 60 80 100

(=]

B oy B Hon

4.11 Chapitre 9 : Les demandes
de transfert de logement

Du coté des raisons qui pourraient pousser des locataires a introduire une demande de
transfert, deux constats sont a faire :
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O Seuls 57,27% - ils n’ont jamais été aussi peu nombreux depuis 10 ans- (62,90%
en 2017, 68,40% en 2014, 54,74 % en 2011 et 62,9% en 2007) des interrogés n’ont
pas de raison de demander un transfert

[0 Outre la modalité « Autre », les deux raisons principales de demande de transfert
sont le voisinage et la proportionnalité du logement.

Raisons invoquées pour une éventuelle demande
de transfert

Effectifs

Logement mal proportionné (trop petit/trop grand) 100
Le voisinage 62

Le quartier (commerces, mobilité) 27
Etat général du logement 31

Le montant du loyer (trop élevé) 31
Autre 72

Je n'ai aucune raison de demander un transfert de 252
logement

Total 440

Logement mal proportionné (trop petittrop grand)—

i

Le voisinage

Le quartier (commerces, mobilité) —

L'état général du logement —

[

Le montant du loyer (trop élevé)

H

Autre 4 16,4!

Je n'ai aucune raison de demander un transfert de Iugemem+ 57,39({

T 1
20% 40% 60%

o=
a’?‘l

77,40% des personnes ayant répondu a ’enquéte n’ont jamais introduit de demande de
transfert.

4.11.1 Résumé de la partie 9 : Les
demandes de
transfert

Tout comme lors des 3 derniéres enquétes, les deux principales raisons de demande de
transfert sont la taille du logement et le voisinage.
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4.12 Chapitre 10 : Les
reclamations

37% des répondants, soit 167 personnes, déclarent avoir déja introduit une réclamation.
Parmi ceux-ci, la moitié se dit insatisfait des réponses recues.

Comme le montre le graphique ci-apres, la durée d’occupation du logement n’influence
pas la satisfaction quant a la maniere dont sont gérées les réclamations.

| Satisfaction quant a la gestion des réclamations en fonction de la durée d’occupation du logement |

Moins deb ans

Entre 5 ans et 10 ans

Plus de 10 ans

Total)

0

20 40 60 80 100

N oui N Hon

Au niveau des quartiers, on constate des appréciations différentes quant a cet item.

| Satisfaction quant a la gestion des réclamations en fonction des quartiers |

— . .
curcce [ |
ee— o
HerstalCentren:Dumonceau,Petite-Uoie,Large-\foiej“
Marexhe cStation!Demoisellaj_
I 1 1 1 1 1

0 20 40 a0 80 100

B gui N Non
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Le tableau suivant affiche le nombre de réclamations introduites par quartiers :

Quid_existence gest...
Quid_quartiers ¢

MNon-réponse  Oui
Eff. Eff.

Non-réponse
Delsupexhe

Deprez

Faurieux

Ferrer

Liers

Milmort
Perdrix/Dessart
Pontisse

Europe

Préalle/Cité des Monts
Vottem

Herstal Centre (Dumonceau, Petite-Voie, Large-Voie)

Marexhe (Station/Demoiselles)

[ S S N L N S R |

Total

I T T N e TR o TN o NN s Y e TN e Y e Y e B e e
[ %3]

167

Ce sont les habitants de Vottem et de la Préalle/Cité des Monts qui ont introduit le plus
grand nombre de réclamations. Pour ces 2 sites, la satisfaction quant aux réponses
apportées n’atteint pas les 50%, voir les 40% en ce qui concerne la Préalle/Cité des

Monts.
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4.13 Chapitre 11 : L’accueil et

les contacts avec les

collaborateurs de la S.R.L.

4.13.1 Les interlocuteurs privilégiés

Les interlocuteurs privilégiés Effectifs
A votre chargée de clientéle 352
A l'accueil de la S.R.L. (dans nos bureaux ou par téléphone) 122
Au Comité Consultatif des Locataires et Propriétaires (CCLP) 2
A un ouvrier lorsqu'il passe 9
A votre locataire-relais 2
Par mail 134
Par sms 3
Directement a un responsable du service concerné 30
Autre 12
Total 449

Interlocuteurs privilégiés 2021

= A votre chargée de clientéle

= A l'accueil de la S.R.L. (dans nos
bureaux ou par téléphone)

= Au Comité Consultatif des Locataires
et Propriétaires (CCLP)

= A un ouvrier lorsqu'il passe

m A votre locataire-relais

= Par mail

= Par sms

= Directtement a un reponsable du

service concerné

= Autre

La grande majorité des locataires s’adressent soit directement a leur chargée de
clientéle, soit par mail, ou se présentent a ’accueil de la S.R.L. ce qui signifie que la
communication a ce sujet est efficace. Les répondants sont plus nombreux aujourd’hui
a s’adresser a leur chargée de clientéle plutét qu’a U'accueil. Quelques personnes
continuent a s’adresser a d’autres interlocuteurs. On constate également une
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diminution des locataires s’adressant directement a un ouvrier (9 contre 25 en 2017),
ce qui, dans l’absolu, doit étre évité.

4.13.2 Les contacts par téléphone, par
courrier et dans les
bureaux

Satisfaction quant aux contacts avec la S.R.L. par téléphone, courrier et dans les locaux

Plutot pas Plutot
satisfait satisfait

Par téléphone 31 7,00% 7,90% 179 40,20% 37,50%
Par courrier 145 34,30% 4,50% 137 32,40% 25,10%
Par mail 94 22,30% 5,90% 150 35,60% 32,30%
AL PO LI A 134 31,30% 4,40% 136 31,80% 30,60%
dans nos bureaux

Total 570% | %0 3510%

Lorsque vous venez dans nos bureaux -_-
parmait (N D

Par courrier

Par téléphone

m Pas concerné m Pas du tout satisfait = Plutot pas satisfait

Plutot satisfait ® Tout a fait satisfait

La satisfaction par rapport a la communication avec la S.R.L. continue de s’améliorer :
elle est globalement de 7,72 (7,16 en 2017, 6,24 en 2014 contre 7,20 en 2011 et 7,39
en 2007).

Satisfaction Satisfaction
moyenne 2021 moyenne 2017
Contacts par téléphone 7,52 7,11
Contact par e-mail 7,75 7,20
Contacts par courrier 7,62 7,13
Contacts dans les bureaux 7,99 7,20

La satisfaction dans ce domaine a augmenté, particulierement en ce qui concerne les
contacts dans les bureaux.
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Quel que soit le media, les répondants se montrent largement satisfaits en matiere de
contact avec la S.R.L.
Les nombreux efforts réalisés portent leurs fruits.

Il apparait que le mode de communication privilégié semble toujours étre le téléphone
suivi des contacts par mail. Ceci se manifeste par le fait que les contacts par courrier,
dans les bureaux ont recueilli beaucoup plus de réponses « Pas concerné ».

Pas concerné Pas du tout satisfaitPlutét pas satisfaitPlutét satisfaitTout a fait satisfait Total
Eff. Eff. Eff. Eff. Eff. Eff.
100. Par téléphone? 31 33 35 179 167 445
101. Par courrier? 145 16 19 137 108 423
102. Par mail? L 15 25 150 136 421
103. Lorsgue vous venez dans nos bureau... 134 8 19 136| 131 428
Total 404 73 98| 602 5401 1717

La satisfaction quant aux délais de réponse aux courriers augmente également par
rapport a 2017 7,36 contre 6,88 en 2017, 6,97 en 2014, 6,95 en 2011 et 6,61 en 2007).
La graphique ci-apres montre, en nombre de répondants, la satisfaction par rapport a
cet item :

I FPas concemé

I Pas du tout satisfait
Plutét pas satisfait

I Plutdt satisfait

[ Tout & fait satisfait

4.13.3 Les chargées de clientéle

Les services fournis par les chargées de clientéle sont tres bien notés, avec une
satisfaction moyenne de 8,04 (7,43 en 2017, 7,63 en 2014, 7,47 en 2011 et 7,51 en
2007). La note relative a leur disponibilité augmente également pour passer de 6,78 a
7,76 (6,63 en 2014).

On constate que la satisfaction en termes de disponibilité varie en fonction des
quartiers.
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786 7.92 aps 823 826

La satisfaction par rapport a la disponibilité des chargées de clientéle varie tres
faiblement en fonction de l’ancienneté des locataires.
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4.13.4 La permanence administrative

Un répondant sur 4 considére qu’une permanence administrative en dehors des heures
habituelles de bureau lui serait personnellement utile. Comme en 2007, 2011 et 2014,
plus de 50% pensent qu’une permanence serait utile a leurs confreres locataires.

Ils ne sont finalement que 20% a considérer une permanence comme inutile.

Oui, cela m'est

personnellement ...

- FPas pour moi, mais
peut-etre ...

[0 Mon c'est inutile

Si une permanence administrative devait étre instaurée, il apparait que le jour souhaité
pour la permanence serait de loin le samedi matin, suivi du lundi soir puis du mercredi
soir. Les souhaits par rapport au samedi matin sont identiques depuis l’enquéte de
2007.
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Mardi suir-IE.E‘!f‘.
Vendredi suir-IB.B‘}'.

Jeudi snir-l] 4.8%
Mercredi suir-. 6.7%
Lundi suirm 13.5%

4.13.5 Le référent social / Coach
clienteéle

Seulement 36,30% des répondants (61,60% en 2017, 58,50% en 2014 et 46,30% en 2011)
connaissent ’existence d’un référent social a la S.R.L. Il s’agit la d’une nette
diminution par rapport aux précédentes études : il reste donc 64% des ménages a
informer. Contrairement au précédent sondage, Il semble que c’est principalement
auprés des nouveaux locataires que l’information soit la moins bien transmise. On
pourrait également penser que c’est le terme de « référent social » qui est méconnu
par les répondants, les précédentes enquétes employant le titre « d’assistant social »

Moins deb5 ans

Plusde 10 ans

Total

L] i i i i i

[=1
=2
L]
N
[=]
o
[=]
]
=]
=
[=]

B ouyi B Non
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Connaissance de l'existence de l'assistant
social en fonction des quartiers (2021)

120,00%
100,00%

80,00%

60,00%

40,00%

20,00% I I I

0,00%

& S L8
\%}}Qz QQ'Q ¢ ’bo(\eo é \> % Q?’ 00\9,"’ Q}) ,@ 40\‘5' \Q@Q @@@I‘\S\
£ k&\ ‘7}3@ ég‘,@
© & Ny

mOui % Rep. mNon % Rep.

Les personnes qui ont eu recours aux services du référent social de la S.R.L. sont au
nombre de 108 (58 en 2017). Les services fournis recueillent une milleure bonne note
que lors des précédentes enquétes : 7,11 contre 6,49 en 2017, 6,61 en 2014, 7,28 en
2011 et 7,06 en 2007.

Concernant U'existence d’une coach clientele, ce service souffre également d’un
manque de visibilité.
Seuls 13% des répondants en connaissent ’existence.

I Oui
B Non
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Comme le montrent les 2 graphiques ci-apres, ni le lieu, ni ’ancienneté dans le
logement n’influent sur la connaissance de ce service.

Moins debans

Entre 5 ans et 10 ans

Plus de 10 ans

Total

o
[
=
.
o
o
o
=]
[ =]
—
o
S

B oui B Non

Connaissance de l'existence de la Coach
clientele en fonction des quartiers

100,00%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%
0,00%
@& & & efo &
\e, x B c, (} (I x Q +
\}Q Q"’Q ¢ &« @ NV \.$\<° \Qe“’ QOQ %\\,ﬂ d& 46& \UZ’ \\@@
Qe’ & ' o
& > 2
N N A

mOui % Rep. mNon % Rep.

Pour les 34 répondants ayant bénéficié des services de la coach clientele, le niveau
de satisfaction est supérieur a 7,5/10

4.13.6 Evolution de ’accueil

24,70% (23,70% en 2017) des personnes considerent que l’accueil a la S.R.L. s’est plut6t
amélioré, et 11,60% (7,40% en 2017) considerent qu’il s’améliore sans aucun doute.
5,50% (5,30% en 2017) pensent qu’il n’y a pas vraiment eu amélioration et seulement
3,40% (8,20% en 2017) pensent qu’il n’y en a pas eu du tout.

C’est la proportion de locataires indécis sur le sujet qui est particulierement
importante : 54,80% des répondants déclarent ne pas savoir si ’accueil a la S.R.L. s’est
ou non amélioré.
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Le regard porté sur [’évolution de ’accueil est donc un peu plus positif que celui de

2017.

B Je ne sais pas
B Pas du tout
N Plutdt non
B Plutét ou
B Tout a fait

Les avis les plus positifs sur ’évolution de l"accueil émanent des locataires présents
dans leur logement depuis 5 a 10 ans. Logiquement, ce sont les locataires présents
depuis moins de 5 ans qui émettent peu d’avis sur cette évolution : ils ont été prés de
70% a cocher la mention « je ne sais pas ». Lorsqu’on croise les données par quartiers,
les locataires de Herstal-Centre émettent les avis les moins favorables alors que ceux
de Marexhe sont unanimes sur |’évolution positive de ’accueil a la S.R.L.

4.13.7 Satisfaction par rapport au

logement et aux
explications recues a
I’arrivée dans un
nouveau logement

36,3% (23,7% en 2017, 24,4% en 2014, 21,2% en 2011 et 17,4% en 2007) des répondants
déclarent avoir emménagé depuis moins de deux ans dans un logement de la S.R.L. Ce
point de ’enquéte rencontre largement les attentes des locataires, toutes les notes
avoisinant ou dépassant les 8. La satisfaction globale sur les 6 points faisant l’objet
d’une question est de 7,9 (7,32/10 en 2017, 6,81/10 en 2014, 6,24 en 2011 et 6,65 en

2007 - ndlr : il n’y avait alors que 3 points abordés).

| Satisfaction quant aux éléments relatifs a I’entrée dans un nouveau logement |

Avez-vous recu les informations
administratives

Avez-vous regu les informations techniques
La visite d'accueil est-elle utile?

L'état des lieux s'est-il bien déroulé

Votre logement était-il propre?

3,20%
3,20%
8,90%
5,00%

8,80%

Plutot
non

4,40%
9,50%
7,60%
8,20%
10,10%

Plutét
oui

41,10%
35,40%
30,40%
33,30%
33,30%

51,30% | 100%
51,90% | 100%
53,20% | 100%
53,50% | 100%
47,80% | 100%
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Les remises en état prévues ont-elles été
réalisées

L'état général de votre logement vous
satisfait-il?

49,70% | 100%

45,30% 100%

Total

100%

L'état général de votre logement vous...

Les remises en état prévues ont-elles...

Votre logement était-il propre?
L'état des lieux s'est-il bien déroulé

La visite d'accueil est-elle utile?

Avez-vous recu les informations...

Avez-vous recu les informations...

il

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00%

m Tout a fait Plutot oui

m Pas du tout

La satisfaction des locataires a leur arrivée est en constante amélioration par rapport
aux précédentes enquétes, en ce qui concerne chacun des points.

La maniére dont se déroule ’état des lieux d’entrée semble, lui aussi, satisfaire les
concernés : il obtient le trés bon résultat de 8,08 et est aussi en amélioration par

rapport a 2017.

La satisfaction quant a U’état général du logement lors de ’arrivée des nouveaux
occupants ne pose pas de probléme puisque cet item est crédité d’une note de 7,75/10.

La propreté a l’arrivée enregistre également une amélioration passe de 6,92 a 7,65.

La progression la plus spectaculaire de ce sous-chapitre concerne les informations
techniques livrées a entrée dans le logement :la note passe de 7,21 a 8,1.
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4.13.8 Résumé de la partie 11 : L’accueil
et les contacts avec

les collaborateurs de

la S.R.L.

0 La partie administrative des activités de la S.R.L. enregistre une belle

progression en se rapprochant de la barre des 8/10. Les services offerts par les
chargées de clientele, les délais de réponse aux courriers ainsi que leur
disponibilité conduisent a une satisfaction élevée et en amélioration par rapport

a 2017.

0 Les locataires s’adressent en premier lieu a leur chargée de clientéle ou a

I’accueil.
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Il serait peut-étre bon de faire un peu de « publicité » autour de U’existence de
la coach clientéle et du référent social.

Instaurer des permanences administratives, en dehors des heures de bureau,
présente un intérét pour 1/4 des répondants.

La satisfaction des nouveaux locataires enregistre une belle amélioration.
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4.14 Chapitre 12 : La
communication - les
informations

Satisfaction quant a la communication et aux informations données par la S.R.L.

0,
Eff. % Rep. Eff. % Rep. | Eff. % Rep. Eff. % Rep. Eff. Yo

Rep.
Les courriers personnalisés 272 61,40% 136 30,70% 13 2,90% 22 5,00% 443 100%
Les circulaires toute-boite 209 47,50% 155 35,20% 35 8,00% 41 9,30% | 440 100%

Les brochures ("Droits et Devoirs 197

- 44,40% 189 42,60% 27 6,10% 31 7,00% 444 100%
du locataire

:';IsI:ff'Chagesa“x"a"’es"es 105  24,10% | 115 26,40% | 33  7,60% | 183 42,00% | 436 100%
Le trimestriel "Entre-Nous" 175  39,50% | 177 40,00% | 51 11,50% | 40 9,00% | 443 100%
GG R ceEe ) e 131 29,80% | 141 32,10%| 26 590% | 141 32,10% | 439 100%
locataire

Total 1089 | 41,20% 913‘34,50% 185| 7,00% | 458 |17,30% | 2645 | 100%

La nouvelle farde d'accueil du
locataire

Le trimestriel "Entre-Nous”

Les affichages aux valves des halls

Les brochures ("Droits et Devoirs du
locataire

Les circulaires toute-boite

il

Les courriers personnalisés
0 100 200 300 400 500

Clairs Utiles mJe ne les lis pas mPas concerné

Il semble que les documents envoyés par la S.R.L. sont considérés comme utiles et/ou
clairs a hauteur d’environ 76% (68% en 2017, 66% en 2014, 56% en 2011 et 50% en 2007).

Abstraction faite des affichages dans les halls et de la farde d’accueil qui ne concernent
que, respectivement, 40 et 30% des répondants, les autres documents informatifs sont
clairs et utiles pour plus de 80% des interrogés.

En ce qui concerne les contacts par mail, 52% (37% en 2017, 22% en 2014, 33% en 2010
et 25% en 2007) des locataires souhaitent communiquer par e-mail ou via le site. Ce
sont les locataires en place depuis moins de 5 ans qui plébiscitent le plus ce mode de
communication (68%) et les ouvriers/employés (75% contre 70% en 2017). Les
pensionnés sont, malgré tout, aujourd’hui plus de 30% (20 en 2017) a apprécier ce mode
d’échange.
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76% (contre 62% en 2017) des répondants déclarent posséder un ordinateur et 76%
(contre 57% en 2017) possedent une adresse mail.

Les pensionnés ayant répondu a ’enquéte sont 57% (contre 43% il y a 3 ans) a détenir
un ordinateur et les employés sont pres de 93% (contre 95% en 2017), les chomeurs sont
79% (contre 75% en 2017) et les bénéficiaires du R.1.S. 73% (contre 67% en 2017)

80% des répondants ne savent pas en quoi consiste un extranet mais 53% se disent préts
a Uutiliser.

4.15 Chapitre 13 : La
satisfaction globale par
rapport a la S.R.L.

47,3% (45,5% en 2017) des locataires pensent que la S.R.L. s’améliore. 13,9% (15% en
2017) considéerent qu’elle stagne et 5% (6% en 2017) qu’elle régresse. Parmi les 34% de
personnes qui ont déclaré « Je ne sais pas », on retrouve 52% nouveaux locataires.

L’amélioration de la S.R.L.

Je ne sais m S'améliore

Stagne (n'évolue pas)
S'améliore

m Se détériore (devient moins
performante)

m Je ne sais pas

Se détériore

(devient
moins Stagne
performante) (n'évolue pas)

La satisfaction globale au niveau de tous les services de la S.R.L. est de 7,61/10 (6,70
en 2011, 6,80 en 2007, 6,79 en 2014 et 6,89 en 2017). Les 453 réponses valables se
répartissent de la maniére suivante :

2021 (14 non-réponses)

Nb % cit.
Pas du tout satisfait 1 1,40%
Plutdt pas satisfait 46 10.50%
Plutét satisfait 241 51,90%
Tout a fait satisfait 146 33.30%
Total 439 100,00%
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s le méme ordre de classement que les 4 enquétes précédentes, les principales

attentes des locataires, pour le futur, résident dans les rénovations en premiere place,
suivies par ’installation d’autres équipements et d’une amélioration du cadre de vie.

24%

Les

100
8

o

60

40|

20
0

(25% en 2017) des répondants n’attendent rien.

Axe principal de développement

Une meilleure information -. 2.3%
Un meilleur service adminisimﬁ.lﬂ'fg

Davantage d'accompagnement sodal -mﬂj?.

Une amélioration de I'entretien des & 5%
parties communes - H%

Un meilleur service au niveau des - a5,
travaux et

autre JII e 2
Une amelioration de voire cadre de -
e L] "

Linstallation d'autres equipements m 1237
dans votre logement .

Drautres renovations de votre I- 22 6%
logement ’
Rien 2470
attentes different en fonction des quartiers.
| [0 Rien
D'autres rénovations de volre
| logement
Linstallation d'autres €qquipements
. dans votre logement
Une amélioration de votre
| cadre de vie
E 0 Autre
i - - Un meilleurservice au niveau
O‘?c,\. m@}&os&o@& des travaux

Une amélioration de l'entretien

des parties communes

- Davantage d'accompagnement
sodal

B Un meilleurservice administratif

B Une meilleure information

@,
N ,qs ]

Ainsi, il ressort que les habitants de Faurieux souhaiteraient un meilleur cadre de vie
alors que les locataires de Ferrer attendent d’autres rénovations, tout comme Perdrix
et Dessart (nouveaux équipements). Tant le service administratif que le service des
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travaux répondent aux attentes des habitants, a U’exception du nouveau site de

Marexhe

Les attentes ne varient que trés faiblement en fonction de ’ancienneté des locataires.

100,

20/

01

B pien
D'autres renovations de
votre__.
Linstallation d'autres
equipements
— Une amelioration de votre
cadre de vie
B Autre
Un meilleur service au
- niveau...
Une amélioration d=
- lentretien...
- Davantage
d'accompagnement_.

B Un meilleurservice admini...
B Une meilleure information
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Les attentes divergent légerement en fonction du type de logement. Ainsi, par
exemple, les occupants des maisons unifamiliales attendent d’autres rénovations dans
leur logement, les occupants des petits blocs souhaitent davantage
d’accompagnement social.

BN Rien
D'autres rénovations d=
votre .
Linstallation d'autres
equipements_
Une amélioration de votre
" adre de vie
B Autre

Un meilleur service au
S niveau...
Une amelioration de
- lentretien...

Davantage
= d'accompagnement...
B Un meilleurservice admini._.

B Une meilleure information
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4.16 Chapitre 14 : Le
questionnaire de satisfaction

Ce questionnaire est-il utile?

m Oui =Non

Appréciation du questionnaire de satisfaction |

Eff. % Rep. | Eff. % Rep. Eff. % Rep. Eff. % Rep. Eff. % Rep.

Que les themes qui sont
abordés sont intéressants
Qu'il est facile a comprendre
et a remplir

Qu'il est trop long 11 2,50% 26 6,00% | 223 51,50% 173 40,00% 433 100%

Qu'il manque de themes 8  1,80%| 29 6,70% | 190 43,70% | 208  47,80% | 435 100%
importants pour vous

79 18,70% 77 18,20% 168  39,70% 99 23,40% 423 100%

55 12,90% | 77 18,10% | 181 42,50% | 113  26,50% | 426 100%

Total _ 209‘ 12% 762| 44,40% 1717 | 100%

Qu'il manque de thémes importants pour
vous

Qu'il est trop long

Qu'il est facile a comprendre et a
remplir

Que les thémes qui sont abordés sont
interessants

m Tout a fait Plutot oui Plutoét non mPas du tout
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Cette enquéte de satisfaction a été assez bien accueillie par les locataires. Les themes
traités les intéressent, importent pour eux (satisfaction de 7,88 sur ce point), mais ils
considerent que le questionnaire est trop long et que certains points supplémentaires
importants ne sont pas présents.

Le questionnaire est par ailleurs toujours considéré comme facile a remplir (note de
8,13).

Et pour terminer, 87% des personnes pensent que cette enquéte est utile et peut
améliorer leur situation.

5 Conclusions

Voici un tableau récapitulatif de tous les éléments qui ont fait ’objet d’une question
de satisfaction.

Les clignotants rouges sont les plus problématiques, suivis par les clignotants orange ;
quant aux verts, ils ne requiérent aucune amélioration dans l’immédiat. Il s’agit pour
ces clignotants verts de se maintenir a cet excellent niveau.

Q595 Os553
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@7.28 Oeb28

@742 @731
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ENQUETE DE
SATISFACTION 2021
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@ ©

1-:’1.@

1.La quantité d'espaces verts T e C
2 Les equipements des espaces vers (bancs, plaines de jeux) [ r i
3.L'entretien des espaces verts (tonte de pelouses, haies) © 3 "

5.

¢ -
c c
e c
c c
- 'S

@ © © O

4. La délinguance
5. Le vandalisme
8. La fréquence des rassemblemenis de jeunes

7. L'organisation de la circulation routiere

&
*
'S
e
C
~

8. La quistude et la tranquilite

8. Le civisme (respect des autres. bruit. animausx....} r r ol r
10, L'entretien des jardins (prives e communs) r - - -
11. Le respect des parties communes (présence de déchets, - - ~
propreté)

12, La diversité culturele r = ~ -

" Jene le connais pas © Pas du tout satisfait ©  Plutdt pas satisfait " Plultt satisfait ™ Tout a fait satisfait
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16. La qualité du netioyage

17. La frégquence du netioyage

18. Le respect du netioyage par les habitants et les visiteurs
19, Les degradations

S O T B
% S5L8 T

o
P
o
Q@

20. Ascenseur

21. Eclairage des parties communes

22, Caves communes

23. Systéme de collecte des immondices
24. Dallage extérieur

25. Parlophones

26. Porte d'antrée de limmeubla

5 T S T TO e - M e

27. Boites aux letires

o HEE Wi R W Tt MEs s
i M i e = TR = Tl
I T M S VA TR S T
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_
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28. La taille du logement L r i
28, Le mombre de pigces ~ r r
30. Les espaces de murs disponibles pour les meubles r & 5 o
31 Les espaces de rangement [débamras, cagibis, caves ) . i r r~

S O e S G fonctomenent e upenerys
@ © ¢ O

32, Le nombre de prises de courant

33. Le nombre d'appareils gu'on peut brancher en méme temps
4. Le chauffe-eau

35, Le sanitaire (lavabo, douche/baigneire, we)

38, Le chauffage

37. Les menuiseries exigrieures (portes e fenétres)

3B, Le systéme de ventilation

38. Les pories intérieures

40. Le dallage extérieur (cour, temasse]

41. Le dallage intérieur, les revétemeants de sal

42. La parlophonie

o D DR T TE DS Y TN
g i s T TR M S SO TEv M
o R e e WEE. Bes e ' W s
e s s S s S s K R i
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48. Du confort qu'll vous apporte

47. Du colit de son utilisation

i B
o R s

48. Des entretiens et dépannages

40. De Patat général de votre logement r r s ~

i
‘

Man-
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ror

5_
8
§
E

53. La nature des travaux {ce qui devait Stre rénove)

54, Le planning (dates de début =t fin du chantier, durde}
55, Les aides & vatrs dispositicn

58 \otre déménagement sventusl

E7. Limpact sur e montant du loyer

60 I e T R

58. La protection du logement et de son contenu durant les

© © © 0O

travam

5. Les explications par rapport 3 déventuels coniretemps ou e - r ~
retards

0. La finition du travail : g B R
1. Le nettoyage aprés la fin des travaux i e r i
82. Le respect des delais annoncés i i~ i i
83. Les économies deénergie que vous realisez suite sux travaux i = " T
B4. L'améfioration du niveau de confort B r r {
85, Les informations sur l'utilisation des nouveaux equipements i r r i

™ Pas concema ™ Pas du tout satisfait {~ Plutot pas satisfait  ~  Plutot satisfait I~ Tout a fait satisfait

' Pas concemé ™ Pas du tout satisfait ©  Plutdt pas satisfait  Plutit safisfait ™ Tout-a fait satisfait
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_
@t@@

89, Le delai avant qu'un responsable technigue visnne évaluer e

T0. Les explications reques lors de celie visite

T1. Le délai annonce avant lintervention

T2. Le respect de ce délai

73. Le respect du logement durant la réparation

T4. La qualitd du travail réalise {probléma réglé dfinitivennent)

75 JEa. e T T il F |
g - T T A D |
&1 T O T e I

s Tl [ s T PR |

75. Le respect du logement durant ks réparation

Quepensezvous desefrmationssuvantes?
@ © © 0O

T8. Les ouvriers de la 5.R.L. sont respectusux et polis envers ~ - ~ -
VOus.

77. Les ouvriers de la SR.L réalisent les travaus et réparations r P r r
aves soin

TH. Les ouwriers de la 5.R.L respectent le logement et son r ~ r r
contenu

T8. La mdrhe du service technique s'est améliorée au cours des r o r -
3 demiéres anness
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™ Pas concema 7 Pas du tout satisfait ©  Pluttt pas satisfait  Plutdt satisfait ™ Tout & fait satisfait
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84 Les informations gue Mon vous communigue au sujet des
interventions réalisées

85. Les ouvriers sont respectueux et polis envers vous

86. Les cuvriers réalisent les travaux et reparations avec soin

7. Les ouvners respectent le logement et son contenu

&

i s B |
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g i = A
i i e B |
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A l'accueil de la 5. R.L. (dans nos
bureaux ou par telephone)
Directement & un responsable du
SEnice Conceme
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) Pas du tout Pluttt pas i Tout 3 fait

Fas concems satisfait satisfait Fiutct satisfait satisfait
100. Par teléphone? i r r r r
101. Par courrier? . . - ~ i~
102. Par mail? [ 3 r 2= T
103. Lorsque vous venez dans nos bureaux? o e r r ©

{~ Pas concems " Pas du tout satisfait «  Plutdt pas satisfait  Pluidt satisfait ™ Tout & fait satisfait

™ Pas concemne * Pas du tout satisfait & Plutét pas safisfait 7 Pluist satisfait ™ Tout  fait safisfait

@ © © 0O

107. De |a disponibilité de votre chargée de cientéle r e~ r e

106. De vos différents contacts avec voire chargee de clisntele

113




Enquéte de satisfaction 2021
S.R.L. Herstal

o
g

" Pas concema ™ Pas du tout satisfait ~  Plutdt pas satisfait  (  PlutSt satisfait ™ Tout 2 fait satisfait

" Pas concems 7 Pas du tout satisfait ©  Pluttt pas satisfait Phutdt satisfait ™ Towut & fait satisfait

o
g

" Pas concema " Pas du tout satisfait Plutdt pas satisfait  ( PlutSt satisfait ™ Tout a fait satisfait

" Pas concems " Pas du tout satisfait Pluttt pas satisfait ¢ Phutdt satisfait ™ Tout 5 fait satisfait

7 Je ne sais pas ™ Pas du tout " Plukt non " Plutat oui ™ Tout & fait

IL. ‘

1

[N
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Lors devotre emménagement, q avez vous pensé des léments suivants?
®© © & 0O

118. Avez-vous requ les informations administatives

necessaires? &

112, L'stat des lisux s'est-il bien deroula? r r ~ '
120. Avez-vous requ les informations technigues nécessaires? [ r (" e
121. Votre logement &tai-il propre? r r (s r
122'L5mmi55mélstprémsum-dlesétéfsjtesmm - - - ~
ammesT

123. L'etat général de votre logement vous satisfaisait-if? £ i (- r
124. La visite d'accusil est-elle utile 7 [ 1 i~

Jensles s .
Clairs Litiles pas Pas concems
125. Les courriers personnalises r r© r i
128. Les circulaires toute-boite i { i r
127. Les brochures ("Droits et Devoirs des Locataires”, .. ) ~ i o ©
128. Les affichages aux valves dans les halls d'entrée des r r r -
COMIMUNS
128. Le timestriel "Entre-Mous" (joumnal de la S.R.L.) r o f‘
1300 La nouvelie farde d'sccueil du locataire "Biemvenue” [ o r =

131.Le site internet de la S RL?

132 .La page facebook de la S.RLL.?

s S I
ww*wf

133.La chaine Youtube de la S AL ?
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b

134. Des informations qui s'y trouvent
1325. De Fasthétique du site

138. De la structure du site

0 K T W

137. D Lz facilte avec laquelle vous pouves trouver des
informations

® & 0

-~
-~
-

-
r
-

= S S
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Une améfioration de voire cadre de vie
Un meilleur service administratif

Une meillzure information

Autre

2 S R Tk B |
B e e A

Risn

o

148. Que les themes qui sont abordes sont inferessanis
147. Qu'il est facike & comprendre et 4 remplir

148. Qu'il est trop long

B [P et T |

148, Cu'l mangue de themes importants pour vous

B LR Il S

Une amelicration de Fentretien des parfies communes
Linstallation d'autres quipements dans voire logement
Un meflleur service au niveau des travaus:

Davantage d'accompagnement social

% e v
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8. Qualité de ’échantillon

Nombre d'observations : 453
Nombre de variables : 155

Taux de remplissage global
95,2%

g Sous réserve de la représentativité de votre échantillon, votre échantillon est suffisant pour
des estimations correctes.

Taux de remplissage de la table des données

BN Cellules documentées

B Cellules non documentées

Documentation des variables

Fermees -
echelles [N

Numerigues
Textes

0 36 72 108

B |ntégralement doumentes
Bl Correctement documentses
B P:=u documentées
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Documentation des observations

B Intégralement documentées
Bl Correctement documentées
B Peu documentdes

Le taux de remplissage indique, pour ’ensemble des répondants, le pourcentage de
questions ayant obtenu une réponse effective. Les non-concernées ne sont pas prises
en compte : en effet les renvois et conditions de présentation ont conduit a ne
présenter en moyenne que 115,6 questions.

Détails du taux de remplissage des variables

Variables Fermées Echelles Numeériques Textes Total
Intégralement documentées 0 0 0 0 0
Correctement documentées 49 100 0 0 149

Mal documentées 0 6 0 0 6

Détails du taux de remplissage des observations

. Pour I'ensemble Pour les Pour les Pour les Pour les
Observations ; . . e
des variables fermées échelles numeériques textes
Intégralement documentées 163 344 174 0 0
Correctement documentées 265 98 248 0 0
Mal documentées 25 11 31 0 0
Singuliéres 0 0 0 0 -
Avec trop peu de variance - - 81 - -
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