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Introduction : Contexte

® Les transports routiers et ferroviaires sont des causes majeures de nuisances sonores
pour les citadins comme pour les ruraux.
Les pouvoirs publics ont donc mis en place une politique de lutte contre les nuisances
sonores a travers notamment la loi du 31 décembre 1992.
® Depuis 2008, 'ADEME a recgu la mission de mettre en ceuvre un Plan Bruit articulé autour
de deux axes :
" Le traitement des points noirs du bruit (PNB) routiers et ferroviaires
" Le soutien a la R&D et la mise en place d'observatoires du bruit des transports terrestres.
® Dans ce contexte, 'TADEME souhaitait :
" Mettre en place un dispositif de mesure de la satisfaction des cibles concernées
= Etablir une analyse quantitative de la satisfaction sur des critéres clés
" Mesurer I'évolution de la satisfaction des bénéficiaires de I'aide, entre 2014 et 2015
® Pour ce faire, ’TADEME a confié a GMV Conselil la réalisation d'une enquéte de
satisfaction, conduit entre 2014 et 2015 (2 vagues)
Etude de satisfaction des propriétaires ayant bénéficié d’une aide 29 janvier 2016
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Introduction :

Methodologie

Une démarche d'étude reposant sur deux vagues de consultation
des bénéficiaires organisées selon la séquence suivante :
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Introduction : Méthodologie

® Un questionnement qui suit la chronologie d'une opération vue
des propriétaires ou occupants

INFORMATION

*

| - 29 janvier 2016
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Introduction : Méthodologie

Une premiére séquence de préparation des bases d’appels téléphoniques

La préparation des bases d’appels téléphoniques est une séquence deélicate en trois
étapes.
Etape 1 : Disposer des bases de contacts concernés
= L’ADEME s’est chargé de demander et d’obtenir les bases de contacts aupres des structures ayant mene
les opérations de prévention contre le bruits et ce dans les zones ayant des Points Noirs du Bruit. La structure
des informations demandées auprés des opérateurs devaient étre conformes a un « modele » proposeé par
GMV Conseil.
® Au final, GMV Conseil a pu exploiter en 2015 des fichiers provenant des 7 structures suivantes : Saint-
Etienne Métropole, la ville de Lourdes, le Conseil Général du 93, SNCF Réseau (C.U. Bordeaux), Grenoble
Métropole, SNCF Réseau (Ardeche) et Communauté d'Agglomération du Pays de Martigues.
Etape 2 : Restructurer les bases en termes de contenu des informations pour les rendre

exploitables
® Les fichiers sont au départ construits pour suivre des interventions par logement (un logement €gal une ligne).
® |arestructuration consiste a :
— Conserver une seule ligne par propriétaire (cas d’'un propriétaire disposant de plusieurs logements),
— Dédoubler une ligne de logement dans le cas ou il est possible d’'interroger d’'une part un propriétaire
bailleur et d’autre part un occupant.

Etape 3 : Modifier la forme de la base d’appels exploitables

nnnnn
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Introduction :

Opérations de la vague 2

Une évaluation qui a porté sur 11 opérations pilotées par des structures
réparties sur le territoire
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Introduction : Bilan

Un bilan correcte en termes de taux de réponses

® Un échantillon final de 557 personnes interrogées soit un taux de réponse de 42%
" Une campagne d’appels téléphoniques s’étalant entre le 10 octobre et le 5 novembre 2014
(vague 1) et entre le 07 et le 19 octobre 2015 (vague 2)

Effectifs %

ENTRETIEN COMPLET 557 42%
Refus 322 24%
Faux numero 219 16%
Hors cible 122 9%
Entretien incomplet 38 3%
Injoignable 45 3%
Absence d |f1ter’locgteur au 13 1%
courant de |'opération

Doublon 13 1%
Contacts argumentés 1329 100%

Une durée moyenne d'enquéte de 15 minutes (le questionnaire a subit quelques changement lors de la 2éMme vague)

® Une difficulté spécifique de la vague 2015 liée a la présence de deux types de fichiers :

® Des fichiers avec uniguement des bénéficiaires ayant réalisés des travaux,
® Des fichiers avec des bénéficiaires ayant pu participé aux seules phases avant les travaux (audits etc.)

zzzzz 29 janvier 2016
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Introduction : lecture des résultats

Information sur la lecture des résultats

® Tous les réesultats ont systématiqguement présentés au global (2014 et 2015)

® Des fenétres apparaissent lorsque les résultats de cibles (I'origine du bruit ou la source
du fichier) sont significativement superieurs ou inférieurs au GLOBAL

© Routier (91%)
@ Ferroviaire (63%)

. Etude de satisfaction des propriétaires ayant bénéficié d’une aide 29 janvier 2016
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Introduction : échantillon

Caractéristiques des logements

® Plus d'un logement sur deux est individuel
® Des nuisances ferroviaires pour pres de 7 répondants sur 10

Origine du bruit. Type de logement.
(Base totale) (Base totale)

® Routier ®Ferroviaire W Collectif ® Individuel
Données de la base d’appels Données de la base d’appels
. Etude de satisfaction des propriétaires ayant bénéficié d’une aide 23 janvier 2016
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Echantillon

Situation des répondants au regard des logements concernés

L'intégralité des bénéficiaires interrogés sont des personnes physiques, propriétaires de
leur logement

Nature du propriétaire Statut des personnes interrogées
(Base totale) (Base totale)

® Personne physique
Personne morale

M Propriétaire
B Occupant non propriétaire

Données de la base d’appels Données de la base d’appels

nnnnn
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Echantillon

Situation des répondants au regard des logements concernés

® Les propriétaires engagés dans une opération d’insonorisation sont tres
majoritairement détenteurs d’un seul logement concerné par l'opération

L’opération d’insonorisation pour laquelle vous avez bénéficié d’une aide apportée par
(raison sociale de la structure porteuse du projet) concerne t-elle :
(Question posée aux seuls propriétaires)

TOTAL
Un seul logement - 86,6%

2 a5logements I 11,7%

6 a 10 logements | 0,9%

11a20

0,2%
logements
, Plus de 20 0.6%
(Base : les propriétaires) logements
. Etude de satisfaction des propriétaires ayant bénéficié d’une aide 29 janvier 2016
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Echantillon

Profils sociologiques des répondants

Une répartition équilibrée entre les ® En lien avec l'acces a la propriété, un profil
hommes et les femmes dans assez ageé des bénéficiaires de l'aide
I’échantillon interrogé ADEME (53% ont plus de 56 ans)
Répartition hommes / femmes En termes d'dge, vous vous situez dans quelle
(Base totale) tranche ? Est-ce... (Base totale)

Moins de 25 ans

De 26 a 35 ans 11.0%

De 36 a 45 ans 11,8%

De 46 a 55 ans 21,8%

De 56 a 65 ans 22.8%

BFemme BHomme

Plus de 65 ans 30,2%
Refus
Question de signalétique du répondant Question de signalétique du répondant

zzzzz
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I. Informations en amont des travaux
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I. Informations en amont des travaux

(proactivité des bénéficiaires)

Des bénéficiaires assez peu impliqués de facon active dans les questions

acoustiques ) ) ) _ _
® En effet, 38% des propriétaires avaient, au prealable, recherche des informations pour

réaliser des travaux
®  Et 27% d’entre eux avaient consulté des professionnels afin d’obtenir des devis

Avant d'étre informé de I'existence de cette opération d'insonorisation de logements initiée par, aviez vous...
(Base : les propriétaires)

... Cherché de l'information ... Consulté des professionnels
pour effectuer des travaux pour du batiment pour obtenir des devis
améliorer l'isolation acoustique et/ou pour isoler votre (vos) logement(s) sur le
thermique de votre logement plan acoustique et/ou thermique ?

73%

S

B Qui @Non mNSP

B Oui BNon ENSP

. Etude de satisfaction des propriétaires ayant bénéficié d’une aide 29 janvier 2016
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I. Informations en amont des travaux

(canal de notoriété concernant lI'opération)

Le bouche a oreille et les courriers recus restent
les premiers canaux d’information

® La prise de contact a l'initiative de quelqu’un en charge de |I'opération baisse cette annee

De quelle maniere avez-vous été ... par un voisin ou par le syndic - 377%  ——>

informé de I'existence de cette
opération d'insonorisation de
logements initiee par .... etait-ce... en |isantun courrier regu dans votre

(Base : les propriétaires) boite aux lettres - 34,9% \

publique - réunion de quartier a l'initiative

... €N vous rendant a une réeunion 1 = jf‘
I - Z
de la mairie ou d'une association

... en lisant un communiqué ou un article
dans un journal local

... en voyant une affiche ou un panneau
d'affichage éléctronique dans la rue

... par un autre moyen . 14,2%

Ne sait pas ] 1,9%




I. Informations en amont des travaux

(bilan de satisfaction relatif a I'information recue)

La communication sur l'opération est assez bien percue
par les bénéficiaires

® Des efforts supplémentaires sur la visibilité de la communication sur I'existence de
I'opération (7,3) permettraient de gagner encore en visibilité.

Je vais vous demander de noter votre satisfaction de 0 a 10 sur les

points suivants concernant l'information a propos cette opération.
(Base : les propriétaires) m

La clarté des informations sur les avantages en -

termes de confort apres les travaux 7,8 N = 505

Satisfaction globale :

I'information sur I'opération 7,7 N= 524

Les possibilités de dialogues avec les

interlocuteurs en charge de l'information sur 7.7 N = 488

l'opération

La clarté des informations sur le déroulement de -

l'opération 7,8 N= 521

La visibilité de la communication sur l'existence -

de l'opération 7,3 N= 506
. Etude de satisfaction des propriétaires ayant bénéficié d’une aide 29 janvier 2016
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II. L'Audit
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ADEME a l'insonorisation de leur logement PNB 19




II. L'Audit (réalisation de I’Audit)

Dans la plupart des cas, I'audit a engendré une visite du logement, le plus
souvent effectuée en présence du bénéficiaire

Nous allons maintenant parler de la réalisation d’un audit ou diagnostic portant sur l'acoustique, la thermique et la ventilation.
(Base totale)

... I'audit a-t-il ... le bénéficiaire a-t-il été
donné lieu a une m personnellement présent lorsque la
visite du logement ? visite d'audit a eu lieu ?
Non, l'audit

n'apaseulieu NSP

du tout
Non, l'audit a 4,7%

. . 4,2%
eu lieu mais
sans visite de
notre
logement
3,6% ¥ Oui B Non
Oui
87,6%
(Base : ceux chez qui un audit a eu lieu)
. Etude de satisfaction des propriétaires ayant bénéficié d’une aide 23 janvier 2016
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II. L'Audit (réalisation de I’Audit)

Un échange tres fréquent entre le bénéficiaire et l'interlocuteur a eu lieu
afin d’échanger sur le diagnostic acoustique, thermique et la ventilation

® Plus de 7 bénéficiaires sur 10 ont pu directement échanger avec l'auditeur

Nous allons maintenant parler de la réalisation d’un audit ou diagnostic portant sur l'acoustique, la thermique et la ventilation.
(Base totale)

... le bénéficiaire a-t-il échangé avec
I'interlocuteur du bureau d'étude en charge de I'audit
(que se soit avant, pendant ou aprés la réalisation de I'audit) ?

EQOui @Non ENSP

. Etude de satisfaction des propriétaires ayant bénéficié d’une aide 29 janvier 2016
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II. L'Audit

(bilan de satisfaction relatif a la visite du logement)

Une tres bonne évaluation de I'audit réalisé

® De la facilité d’organisation a l'intérét des explications apportées sur I'audit, les
bénéficiaires sont trés satisfaits

® |'amabilité et la politesse de l'interlocuteur du bureau d’étude est l'item le plus plébiscité
(9,1 sur 10)

Je vais vous demander de noter
votre satisfaction de 0 a 10 sur les

réalisation de I'audit. bureau d'étude = and
(Base : les audits ayant donné lieu a

une visite du logement... a I'exception e .

de I'item global exprimé sur base La facilité d'organisation du rendez-vous pour

totale) effectuer l'audit N= 462

Le déroulement de l'audit dans le(s) logement(s)

-----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
o .

L'intérét des informations et des explications

apportées par l'interlocuteur du bureau d'étude
au moment de l'audit

nnnnn
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II. L’Audit (réception d'un rapport d'audit)

En 2015, une lecture du rapport pour plus de 7 propriétaires sur 10

® Toutefois, un nombre non négligeable de bénéficiaires n‘ont pas recu le rapport
(26%)

Parlons maintenant du rapport suite a I’Audit. Avez-vous recu et examiné le rapport faisant suite a I’Audit ?
(Base : les propriétaires)
... le propriétaire a t-il recu ... le propriétaire a t-il
le rapport faisant suite a examiné le rapport faisant

I'audit ? suite a lI'audit ? m

Nouvelle guestion

58% 26%16%

EOui mNon ENSP 439%

(Base des
propriétaires)

(Base : les propriétaires ayant recu le rapport

. Etude de satisfaction des propriétaires ayant bénéficié d’une aide 29 janvier 2016
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II. L'Audit

(bilan de satisfaction relatif au rapport d’audit)

Le rapport est globalement apprécié par les différents interlocuteurs

® Afin d’'améliorer encore ce résultat, le délai entre la réalisation de I'audit et la
réception du rapport devrait é&tre amélioré

Je vais vous demander de noter votre satisfaction de 0 a 10

sur les points suivants concernant le rapport d'audit. m
(Base : les propriétaires ayant recu et examiné le rapport d’audit)

-----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

o
----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

La clarté des informations et des préconisations
figurant dans le rapport

Les possibilités d'obtenir des explications et de

dialogue avec le bureau d'étude au sujet des N = 230
travaux a réaliser
Le délai entre la réalisation de l'audit et la
réception du rapport définissant les travaux a 7,7 N = 236
réaliser
. Etude de satisfaction des propriétaires ayant bénéficié d’une aide 29 janvier 2016
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I1. L'Audit (suite donnée a I’'Audit)

L'audit préconise bel et bien des travaux d’isolation

acoustique du logement
Les préconisations de I'audit sont le plus souvent respectées : 83% des propriétaires ont réalisés les

]
travaux d’isolation acoustique
Est-ce que l'audit du bureau d'étude a abouti Suite a cet audit, est-ce que des travaux d’isolation
a préconiser des travaux d’isolation acoustique m acoustique ont été... (Base : ceux pour qui des travaux
a réaliser ? (Base : les propriétaires) ont été préconisés par l'audit)
... I'laudit a-t-il préconisé des les t t-ils &té réalisés ?
travaux d’isolation acoustique ? -+ 1€S travaux ont-ils ete realises :
A Réalisés 83%
Non réalisés l 10%
Remis a plus 6%
tard
B QOui BNon BENSP
NSP 1%
v
Attention au biais possible de construction des fichiers sur des seuls bénéficiaires ayant réalisés des travaux
Etude de satisfaction des propriétaires ayant bénéficié d’une aide 29 janvier 2016

ADEME a l'insonorisation de leur logement PNB 25




II. L'Audit (La suite donnée a I'Audit)

Toutefois, peu de travaux de rénovation énergétique

et thermique sont réalisés

® Seules 21% des préconisations proposaient ce type de travaux

Est-ce que les préconisations du bureau d'étude
prévoyaient aussi des travaux de rénovation énergétique

Suite a cet audit, 42% des bénéficiaires ont suivi les conclusions du rapport

Suite a cet audit, est-ce que des travaux de rénovation
énergétique et thermique ont été... (Base : ceux pour qui des

et thermique ? (Base : les propriétaires) m travaux de rénovation énergétique ont été préconisés par lI'audit)

... I'audit a-t-il préconisé des travaux de

rénovation énergétique et thermique ?
VAN ceaices [ <=

... les travaux ont-ils été réalisés ?

Non réalisés 42%
219 68% 1
Remis a plus l 19%
tard
mOui ENon ENSP ]
NSP F 4%

\4

Attention au biais possible de construction des fichiers sur des seuls bénéficiaires ayant réalisés des travaux

29 janvier 2016
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III. Consultation des entreprises

. Etude de satisfaction des propriétaires ayant bénéficié d’une aide 29 janvier 2016
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II1I. Consultation des entreprises

(recherche d’informations et choix de I'entreprise)

Des disparités de role du bureau d’études étonnantes
dans un processus a priori cadré

Concernant la recherche des entreprises a consulter pour Concernant I'examen des devis, quelle est la situation qui
établir des devis, est-ce que... (Base : les propriétaires) correspond le mieux a votre situation. (Base : les propriétaires)
Qui a fait quoi concernant la recherche ... Qui a choisi I'entreprise suite a
des entreprises ? I'examen du devis ?
Lebureau d'étude s'est occupé
d'organiser laconsultation des Nous avons choisi I'entreprise 0
entreprises de pose/le bureau 35% sans l'aide de personne 40%
d'étude aimposél'entreprise
Vous avez pris en charge seuls Lebureau d'études s'est
. . 0
larecherche d'entreprises de 2904 occupé de choisir 'entreprise 38%
pose aconsulter

Lebureau d'étude nous a
communiqué une liste Nous avons choisi I'entreprise
. : s 21% %
d'entreprises de pose a avec le bureau d'étude

consulter

L'entreprise pour réaliser les
9% travaux n'a pas encore été 0%
choisie

Iln'yapas eu de recherche et
deconsultation d'entreprises

NSP F 6% Nnse B 7%




II1I. Consultation des entreprises (bilan de satisfaction)

La satisfaction de la consultation des entreprises est correcte
® La clarté et la précision des devis regus sont plébiscitées par les répondants

7.9 N = 210

Je vais vous demander de noter

votre satisfaction de 0 a 10 sur L'apport du bureau d'étude pour trouver les

les points suivants concernant entreprises a consulter pour effectuer les travaux
la consultation des entreprises.

(Base : ceux pour qui le bureau

d’étude a participé au choix des

entreprises) La clarté et la précision des devis regus 8,1 N= 341

L'appui apporté par le bureau d'étude pour le
choix de l'entreprise 7,6 N = 158

----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
o

Satisfaction globale :
la consultation des entreprises

----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

L'information apportée par le bureau d'étude sur
'avancement de la consultation des entreprises 7,3 N= 178
et de la réception des devis

La clarté de la convention et des explications

. ) 7.3 N= 16
orales apportées en complément




IV. Réalisation des travaux

Etude de satisfaction des propriétaires ayant bénéficié d’une aide 29 janvier 2016
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IV. Réalisation des travaux

(suivi du déeroulement des travaux)

Une forte implication des bénéficiaires dans le suivi de travaux...
® Pres de 8 bénéficiaires sur 10 ont suivi le déroulement des travaux

Avez-vous suivi le déroulement des travaux ? (Base : ceux qui ont réalisé des travaux).

... participation au suivi des travaux ?

22%

B Oui @ Non = NSP

. Etude de satisfaction des propriétaires ayant bénéficié d’une aide 29 janvier 2016
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IV. Réalisation des travaux

(bilan de satisfaction sur le déroulement des travaux)

... Ffécompensée par un trés bon niveau de satisfaction...

® .. notamment pour I'amabilité et le dialogue avec le personnel de I'entreprise
(8,7), le nettoyage/la remise en place des meubles a la fin des chantier
et la durée des travaux (8,3)

L'amabilité et le dialogue avec le personnel de

. N = 280
l'entreprise
Le nettoyage et la remise en place des meubles N= 270
Je vais vous demander de noter votre a la fin du chantier
satisfaction de 0 a 10 sur les points suivants
concernant la réalisation des travaux par La durée des travaux N= 283
I’'entreprise.
(Base : ceux qui ont suivi les travaux)

La fin et la réception des travaux N= 272
SatI'Sf?.CtIC.)n globale : 8.2 N = 288
la réalisation des travaux
Le déroulement des travaux 8,0 N = 287
La fac_:lllte d organlsatl_on du démarrage du 8.1 N = 284
chantier avec l'entreprise
Le suivi des travaux par le bureau d'étude 7,8 N= 254

Le délai pour dématrrer le chantier 7,8 N= 277




IV. Réalisation des travaux (paiement de la facture)

16% des bénéficiaires ont réglé directement la facture des travaux et
2% * sans avoir recu préalablement le versement de |'aide financiere
*13% de 16%

La facture des travaux de I'entreprise a-t-elle ete Au moment ol vous avez réglé l'entreprise, aviez-vous déja

reglee par vous ? recu le versement de ['aide financiére ?
(Base : ceux qui ont réalisé des travaux).

Diriez-vous que le délai entre le moment ou vous
avez réglé l'entreprise et celui ou vous avez recu le
versement de l'aide financiere était :

Oui | NSP
m uniquement 304 Oui

Modification d’items Ia partie de Ia 13%
facture que
j'avais a
NB‘E’/P payer
° 10% 0 Routier (15%) Trés court
Ville de Lourdes (54%)
@ Ferroviaire (3%) Court
Oui la totalité Normal
de la facture
16% Long
k Trés long
Non Non
70% 78% 84% Si NON NSP 76%
65%
A N 4
87% | 2014
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V. Bilan d'usage de |'occupant
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V. Bilan d'usage de I'occupant

L'’amélioration du confort du logement (suite aux travaux réalisés)
satisfait nettement les propriétaires ayant réalisés des travaux

® |'impact des travaux est trés positif surtout pour I'amélioration du confort acoustique
(8,2)

Nous allons parler maintenant de votre bilan en tant qu’occupant du logement ou propriétaire. Je vais vous demander de noter votre
satisfaction de 0 a 10 sur les points suivants concernant.... (Base : ceux qui ont réalisé des travaux).

L'amélioration du confort acoustique 82 N= 347
L'amélioration du confort thermique 80 N= 281
L'amélioration de la qualité de l'air 75 N= 218
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V. Bilan d'usage de I'occupant

Les explications des professionnels sur I'opération et la réduction du
bruit extérieur sont les deux points mis en avant par les bénéficiaires

Je vais vous citer des opinions a propos du bilan que vous faites et vous me direz si vous étes tout a fait, plutét, plutét pas, pas du
tout d'accord. (Base : ceux qui ont réalisé des travaux).

Les epricationsrg?ns]epnrto;%s‘,)soiarg;lzg:ulc'(())ﬂ(ré)ration nous ont 63% -m 50
Laréduction du bruit extérsigurggce);rgret de mieux se détendre et 56% 2704, m
Il fait moins froid dans le logement 249% 46%

Les bruits intérieurs s'entendent davantage 23% 21%

Il'y amoins d'humidité et de condensation dans lelogement 21% 489%
Les dépenses de chauffage ont baissé HMEE) 65%

Les odeurs parfois désagréables disparaissent plus vite MERY,) ﬂ 63%

® Tout & fait d'accord ~ BPlutét d'accord M Plutot pas d'accord  WPas du toutd'accord B NSP Pase = 170

E
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V. Bilan d'usage de I'occupant

Un bilan positif plus marqué pour les bénéficiaires concernés par des bruits
routiers surtout en termes de...

* ... perception du bien-é&tre lié au calme
« et de sensation d’avoir moins froid © Routier (64%) © SNCF Réseau Le Teil (13%)

Ferroviaire (40%)
e SNCF Réseau Le Teil (40%)
Je vais vous citer des opinions a propos du bilan que vous faites et vous me direz sj it, plytét pas, pas du
tout d'accord. (Base : ceux qui ont réalisé des travaux). .
© Routier (24%)
© Ferroviaire (9%)

Les explications des professionnels de I'opération nous ont
vraiment apportées beaucoup

19% 8% 5%

Lareduction du bruit extérieur permet de mieux se détendre et 49
se reposer 27% v
Il fait moins froid dans le logement 19% * 696%
Les bruits intérieurs s'entendent davantage 18% 18% [ 21% |
Il'y amoins d'humidité et de condensation dans lelogement 11% 8%-
Les dépenses de chauffage ont baissé 12% 699" 1%
Les odeurs parfois désagreables disparaissent plus vite 5% 7(—>

Tout a fait d'accord Plut6t d'accord Plutot pasdaccord ™ Pas du tout d'accord NSP m

© Grenoble Métropole (27%)
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V. Bilan d'usage de I'occupant

Les explications apportées par les professionnels sont appréciés
par les bénéficiaires (84% de Total Accord)

Je vais vous citer des opinions a propos du bilan que vous faites et vous me direz si vous étes tout a fait, plutét, plutét pas, pas du

tout d'accord. (Base : ceux qui ont réalisé des travaux).
Total Accord

Les explications des professionnels de I'opération nous
ont vraiment apportées beaucoup sur les solutions et les
avantages de ces travaux

30%

® Tout a fait d'accord
O Plutét d'accord
B Plut6t pas d'accord

B Pas du tout d'accord
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V. Bilan d'usage de I'occupant

Une satisfaction moindre (54% de Total Accord), sur la perception d’avoir
moins froid pouvant s’expliquer dans de nombreux cas par une incapacité
encore a juger (pas encore vécu de période froide etc.)

Je vais vous citer des opinions a propos du bilan que vous faites et vous me direz si vous étes tout a fait, plutét, plutét pas, pas du

tout d'accord. (Base : ceux qui ont réalisé des travaux).
Total Accord

Depuis ces travaux, il fait moins froid dans le logement

23%

® Tout & fait d'accord
@ Plutdt d'accord

B Plutét pas d'accord
M Pas du toutd'accord
BENSP
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V. Bilan d'usage de I'occupant

Enfin, 42% ont le sentiment d’entendre davantage les bruits intérieurs et
39% n’ont pas cette impression

Je vais vous citer des opinions a propos du bilan que vous faites et vous me direz si vous étes tout a fait, plutét, plutét pas, pas du
tout d'accord. (Base : ceux qui ont réalisé des travaux).

Depuis ces travaux, les bruits intérieurs s'entendent Total Accord
davantage

19% 23% Base : 371

B Tout a fait d'accord

® Plutét d'accord
B Plutdt pas d'accord

® Pas du toutd'accord
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VI. Evaluation globale de I'opération
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VI. Evaluation globale de I'opération

(satisfaction globale)

Un accompagnement apporté par tous les intervenants professionnels
dont les bénéfices sont bien percus par les bénéficiaires

® Tant sur un plan technique que financier

Je vais vous citer des opinions a propos du bilan de cette opération et vous me direz si vous étes tout a fait, plutét, plutét

pas, pas du tout d'accord :
Total Accord
200 ST

76%

Cette opération nous a, au moment de décider, donné
confiance sur |'efficacité de ces travaux

)

[Sans cette opération, nous n'aurions pas pu financer ce projet}

Cette opération nous a rassurés sur lechoix des 75%
professionnels et les solutions proposées
Sans cette opération nous n'aurions fait qu'une partie des S
travaux 58%

Réaliser des travaux dans le cadre de cette opération est plus

()
contraignant sur le plan administratif 26%

13%

B Tout afaitd'accord BEPlutdtdaccord ®Plutdtpas d'accord ™Pas dutoutd'accord ™ Ne sait pas

Base = 194 (Base : les propriétaires)
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VI. Evaluation globale de I'opération

(satisfaction globale)

Un accompagnement apporté par tous les intervenants professionnels
dont les bénéfices sont bien percus par les bénéficiaires

SNCF Réseau Bordeaux (43%) Routier (605%)
Saint Etienne Métropole (36%) \C/C|'3| 93(7:_3 /0)d o
ille de Lourde o
© SNCF Réseau Bordeaux (25%) Ferroviaire (43%) al Accord

SNCF Réseau Bordeaux (25%)

o E 87%
26% 2%

© Ferroviaire (13%)
SNCF Réseau Bordeaux (14%)

19% 9% @ Routier (3%)

Cette opération nous a, au moment de décider, donné
confiance sur |'efficacité de ces travaux

Sans cette opération, nous n‘aurions pas pu financer ce projet

/
26% | 11%0606

Sans cette opération nous n'aurions fait qu'une partie des 0 0 0 _ 5
travaux 37% 21% 8% (-] 58%

Routier (56%)
Ferroviaire (39%)

Cette opération nous arassurés sur lechoix des
professionnels et les solutions proposées

Réaliser des travaux dans le cadre de cette opération est plus 0 0 0 m
contraignant sur le plan administratif 13% RREL 19% C
M Tout a fait d'accord B PIlutot d'accord ™ Plut6t pas d'accord ™ Pas du toutd'accord ™ Ne sait pas m
Base = 194
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VI. Evaluation globale de I'opération

(satisfaction globale)

Un bon de niveau de satisfaction globale a I'égard de I'opération...

® ... avec une part non négligeable de répondants « tres satisfait » de I'’ensemble de
I'opération (44%)

Au final a propos de I'ensemble de cette opération, diriez-vous que vous...

Au final si vous deviez mettre une note globale de 0 a 10 a I'ensemble de cette opération, quelle serait cette note ?

0
s % 78

m Trés satisfait @ Satisfait @ Plutbt pas satisfait ™ Pas du tout satisfait = NSP

“ 2,8 Satisfaction globale
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VI. Evaluation globale de I'opération

(satisfaction globale)

Prés de 7 répondants sur 10 sont en zone de satisfaction, bonne et tres
bonne

Au final si vous deviez mettre une note globale de 0 a 10 a I'ensemble de cette opération, quelle serait cette note ? m

60% -
Zone de totale insatisfaction Zone de bonne Zone de satisfaction
satisfaction totale
40% - \ }
31% 68%
30% -
22%
20% -
16% 15%
10%
59 5%
1% 1% 1% 1% 2% -
O% S 1 1 f— 1 S 1 _ 1 1 1 1 1 1 1
(0] 1 2 3 q 5 6 7 8 9 10
29 janvier 2016
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VI. Evaluation globale de I'opération

(satisfaction globale)

Les bénéficiaires souhaiteraient avoir davantage de contacts avec les
équipes travaillant sur leur projet...

Pour quelles raisons mettez-vous cette note ? ) _ )
(questions ouvertes) Peu d'information / Avoir plus de

)
contacts 34%

(Base : ceux qui ont mis moins de 7/10
a la question de note globale
sur l'ensemble de I'opération)

Aucun retour des organismes depuis

la visite 27%

Les travaux ont été mal fait /Le

probléme s'est aggravé 23%

Les travaux n'ont rien changé pour
moi

Pa rapport aux sommes dépenseées,
je m'attendais a mieux

J'ai I'impression de mettre fait avoir

C'est trop compliqué au niveau
administratif

Les travaux ont pris du temps a
commencer

Autres
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VI. Evaluation globale de I'opération

(satisfaction globale)

... et une présence plus importante des différents intervenants du projet

Auriez-vous des suggestions a faire a ceux qui ont organisé cette opération ?
(questions ouvertes)

Traiter les Envoyer des Avoir des
dossiers courriers aux structures
administratifs propriétaires plus proche
plus pour les
rapidement informer
Réactivité
) ! Envoyer des entre le dépots
{-\vou; un;seu courriers aux des dossiers et
Interlocuteur propriétaires les travaux
pour les
informer
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Conclusions
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Conclusions

Un bon niveau de satisfaction des propriétaires

Les bénéficiaires sont impliqués tant sur la recherche d’informations et la
consultation des professionnels du batiment, en amont des travaux

Les échanges fréquents avec l'interlocuteur du bureau d’étude sont tres
bien percus

Des différences de participation des bureaux d’études dans le choix des
entreprises qui sont assez grandes selon les cas

Toutefois, encore 26% des propriétaires ne recoivent pas le rapport
faisant suite a I'audit

Un bon bilan de I'opération a I'usage pour les occupants

nnnnn
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