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Laqualité d'un service public repose notamment surl’'écoute et I'attention portée aux attentes des
usagers. C'est pourquoi le SEDIF a mis en place depuis une quinzaine d'années déja, un outil de
mesure de la satisfaction des usagers, 'Observatoire de la Qualité du Service public de l'eau.

Vous découvrirez dans ce document une synthése des principaux résultats de I'Observatoire pour I'année 2017. Ce dispositif
d’enquétes téléphoniques présente I'intérét d’étre réalisé en continu et aupres de différents types d’usagers, aux attentes
parfois spécifiques.

Globalement, le niveau de satisfaction des consommateurs d’eau sur le territoire du SEDIF atteint encore en 2017 un niveau
trés élevé: entre 90 et 94 % selon les cibles. Mais I'Observatoire est riche aussi d’enseignements quant aux pistes
d’amélioration du service public de I'eau, par exemple en matiére d’information sur les coupures d’eau ou de délai d’exécution
des travaux. C'est donc également un outil précieux du contrdle exercé par le Syndicat sur son délégataire, Veolia Eau d’lle-
de-France.

L'Observatoire de la Qualité du Service public de I'eau traduit ainsi la volonté constante du SEDIF de procurer a ses usagers

« le meilleur de I'eau ».
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PRINCIPAUX ENSEIGNEMENTS 2017

En 2017, la satisfaction globale se maintient a un niveau
trés élevé, toutes cibles confondues, oscillant entre 90 et
94 % de réponses positives (satisfaits ou trés satisfaits). Le
taux de non-satisfaits le plus élevé se rencontre chez les
gestionnaires d'immeubles, a seulement 10 %.

La satisfaction est encore plus élevée parmi les usagers
utilisant les services associés au télérelevé, notamment
I'alerte surconsommation.

Courbe de satisfaction par cible
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7 foyers sur 10 consomment de I'eau du robinet
régulierement. Plus de la moitié en fait une consommation
quotidienne.

La qualité de I'eau est globalement trés appréciée, la teneur
en calcaire restant I'aspect le moins bien noté.

Le prix de I’eau est majoritairement jugé comme normal
au regard des dépenses du foyer, |la part des abonnés le
trouvant excessif baisse méme de 7 %.

Prés de la moitié des personnes interrogées pense que 'eau
potable constitue 50 a 80 % de la facture (32% en réalité).
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Confié al'institut Médiameétrie,
I'Observatoire de la Qualité du Service
publicdel'eau serta:

* Evaluer le niveau de satisfaction des usagers ayant eu affaire
au service

® Déterminer les leviers de satisfaction et les axes d’'amélioration
prioritaires

* |dentifier les attentes des usagers

METHODE

4244 entretiens ont été réalisés en 2017 aupres de consommateurs
d’eau répartis sur les 150 communes composant le territoire du SEDIF
dont:

® 2228 particuliers abonnés

® 1070 particuliers non abonnés

* 466 gestionnaires d'immeubles collectifs (GIC)

* 480 gestionnaires d’établissements recevant le public (ERP)

Le questionnaire, d’une durée de 15 minutes en moyenne, concerne
tous les aspects du service: qualité de I'eau, interventions et travaux,
réponses apportées par le Centre Relation Client...

Les entretiens sont menés par vagues mensuelles tout au long de
I'année.

S’y ajoutent une enquéte spécifique sur les performances du CRC et
une enquéte aupres des élus des communes, sous la forme d’un
entretien de 18 minutes.



HABITUDES DE CONSOMMATION D’EAU DU ROBINET

8 foyers sur 10 consomment de l'eau du SEDIF régulierement

@ Buvez-vous!'eau durobinet ?
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Les Francais consomment en moyenne 150 litres d’eau par jour et par personne. Mais I’eau de boisson ne représente que

1% de cette consommation. Irréprochable au plan sanitaire, I'eau du SEDIF bénéficie d’'une confiance élevée et constante
auprés des consommateurs franciliens. C’est ainsi que pres de 80% en boivent réguliérement.

@ Pour quelles raisons ne buvez-vous pas d'eau du robinet?
(% oui : plusieurs réponses possibles)

Elle a mauvais gout 34 %
-Je n'ai pas confiance en la qualité 17 %
*Elle est trop calcaire 14 %
*Par habitude 13 %
-Je préfere l'eau en bouteille 13 %
Elle sent trop le chlore 99%
«C’est un conseil du médecin/

pour la santé 5%
*Elle a une mauvaise odeur 59
<Je bois peu ou pas d’eau 1%
«Elle a un mauvais aspect 1%
-J'ai une fontaine/un puits 1%



PERCEPTION DE LA QUALITE DE LEAU

9 consommateurs sur 10 font confiance a la qualité sanitaire de l'eau du SEDIF

@ Etes-voustres, assez, peu ou pas du tout satisfait(e) de la qualité de 1'eau distribuée ?
(% assez et trés satisfaits)

Total MARNE OISE SEINE
La disponibilité de I'’eau a tout moment 99 % 99 % 99 % 99 %
Sa limpidité (couleur) 95 % 95 % 94 % 96 %
La régularité de la pression de l'eau 93 % 94 % 93 % 93 %
Sa qualité sanitaire 91% 89 % 92 % 93 %
Le goutdel'eau 83 % 83 % 83 % 83 %
Son odeur 83 % 83 % 84 % 83 %
Sateneur en chlore 74 % 74 % 74 % 75 %
Sateneur en calcaire 52 % 49 % 59 % 48 %

La satisfaction concernant la qualité sanitaire de I'eau du SEDIF dépasse les 90 %. Son golt enregistre comme en 2016 un taux
de satisfaits ou tres satisfaits de 83 %.

La teneur en calcaire partage les opinions, avec toutefois un score meilleur dans le secteur ou est distribuée I'eau nanofiltrée de
Méry-sur-Oise.
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PERCEPTION DU PRIX DEL'EAU

L'eau du robinet en France, c’est en moyenne 1 euro par jour et par foyer

@ Compte tenu de la qualité de service délivré, trouvez-vous le montant des factures d’eau... (perception spontanée du prix de l'eau)
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@ Le budget d’eau par mois et par personne est en moyenne de 15 euros. Auregard des autres dépenses d'un foyer,
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Majoritairement, les usagers considérent le
prix de 'eau comme normal ou bon marché.
Cette majorité passe aux trois quarts lorsque
le budget mensuel moyen est donné dans la
question : I'eau du robinet apparait alors
clairement comme peu chére au regard
d’autres biens pourtant moins vitaux.




LES SERVICES DU TELERELEVE DE PLUS EN PLUS CONNUS

Le télérelevé équipe tous les compteurs d’eau sur le territoire du SEDIF

@ Connaissez-vous l'alerte @ Connaissez-vous le suivi des

surconsommation? consommations en tempsréel ?
(% oui) (% oui)
PARTICULIERS PARTICULIERS
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La notoriété des services associés au télérelevé enregistre une hausse significative

avec un fort intérét pour I'alerte surconsommation, dont le seuil est fixé par I'labonné.

Les avantages de cette technologie suscitent une adhésion croissante chez les consommateurs
du SEDIF.

Niveau de satisfaction parmi les utilisateurs
de l'alerte surconsommation
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PERCEPTION CONCURRENTIELLE PAR RAPPORT AU SERVICE DE LELECTRICITE

La comparaison avec le service de l'électricité fait un bond de 5 points
en ce qui concerne la facilité pour entrer en contact avec le service

@ Comment jugez-vous le service de l'eau par rapport a celui de I'électricité en ce qui concerne ?

Rapport qualité/prix des prestations délivrées . 73 % 17 %

Fréquence des relevés des compteurs - 75 %
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Facilité pour entrer en contact avec le service 79 %

Délais de paiement 86 %
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Clarté des factures @% 82% 2
6%
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Qualité des prestations délivrées 82 % 12

Qualité des interventions techniques &6 84 % 11 %
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Moyens de paiement proposés ‘% 91% 6
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LINFORMATION

@ Y a-t-ileuun ou plusieurs arréts d'eau sur

le territoire communal au cours des 6 derniers mois?
(% de oui)

2017 64 %

2016 I 64 %

2015 I

57 %
@ Parmicesarrétsd’eau, y a-t-il eu des arréts non
programmés (imprévus) ?
(% de oui)
2017 58%

2016 I 68 %

2015 I 59 %

ENQUETE AUPRES DES ELUS

@ Les administrés de la commune vous ont-ils fait part de

nuisances qu'ils auraient ressenties al'occasion de ces
arrétsd’eau?

15 % 22 %
2017 2016 2015
(-7% par rapport
42016)

Lenquéte aupres des élus et des collectivités montre une baisse

significative de réclamations liées aux arréts du service public de
I'eau dans les communes.




ENQUETE AUPRES DES ELUS

NIVEAUX DE SATISFACTION

@ Concernant les travaux sur la voirie effectués par le service de l'eau potable au cours des 6 derniers mois dans votre
commune, dans quelle mesure avez-vous été satisfait des points suivants ?

SIGNALISATION DE CHANTIER INFORMATION PREALABLE AUPRES DES RIVERAINS LE RESPECT DES DELAIS DE REALISATION DE TRAVAUX

57 %
52 %

47 % 46 % 42%
37%

@
7o | oo ®

A - .

En ce qui concerne I'exécution des
travaux, le niveau de satisfaction des
collectivités demeure élevé,

® P avec une hausse notable au sujet de la

TRES SATISFAIT ~ ASSEZ SATISFAIT  PEU SATISFAIT  PAS DU TOUT SATISFAIT signalisation des chantiers.




UN TAUX DE SATISFACTION GLOBAL

@ D'une maniere générale, quel est votre niveau de satisfaction globale

concernant votre dernier contact téléphonique avec le service del'eau ? Items les mieux évalués

concernant la qualité de
prise encharge et
de traitement de
la demande del'usager
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97 % d’expression 97%
du conseiller
Amabilité Ecoute
2013 2014 2015 2016 2017 du conseiller du conseiller

Le Centre Relation Client reste un point fort
du Service de I'eau, avec un taux de
satisfaction remarquablement élevé et un

Y taux de « trés satisfaits » qui augmente de

SOUS TOTAL SATISFACTION SOUS TOTAL 11 % par rapport a 2016.
« TRES SATISFAITS « TRES SATISFAITS »
+ SATISFAITS »
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