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Attentif aux attentes de ses usagers,

le SEDIF a mis en place des 2002

un Observatoire de la qualité du service
public de 'eau, dont les enseignements
orientent chaque année ses efforts
d’amélioration. Par ce moyen et par

la mise en place d’'une culture “client”
toujours renforcée, que ce soit dans
l'exploitation du service par Veolia Eau d'ile-de-France ou
dans les objectifs de performance définis par le Syndicat
lui-méme, la satisfaction des usagers du SEDIF a pu étre
maintenue a un trés haut niveau.

En 2019 encore, cette satisfaction enregistre des résultats
remarquables : 92% pour les abonnés, jusqu’a 93%

pour les non abonnés. Ces chiffres placent le Service de
U'eau potable en téte des services publics et constituent
un encouragement a poursuivre les efforts de “relation
attentionnée” déployés par le Délégataire.

Cette brochure présente une synthése des principaux
résultats de 'Observatoire pour 2019, sur la base des
restitutions de linstitut Médiamétrie, retenu par le Syndicat
pour réaliser cette enquéte tout au long de l'année, aupres
de tous les types d'usagers, aux attentes parfois spécifiques.

Ces résultats sont antérieurs a la baisse du prix de l'eau
décidée par le SEDIF au 1¢" janvier 2020. Cette baisse,
appliquée sans dégrader la qualité du service, démontre

la capacité du SEDIF , en tant qu’autorité organisatrice,

a fixer les axes stratégiques d’amélioration et en controler
U'exécution par son délégataire. Cette recherche permanente
d’excellence a permis d’assurer en toutes circonstances

le meilleur de 'eau aux 4,6 millions de consommateurs de
notre territoire.

M
/

André Santini

Président du Syndicat des Eaux d'ile-de-France
Ancien Ministre

Maire d’lssy-les-Moulineaux

Vice-président de la Métropole du Grand Paris



L'OBSERVATOIRE DE LA QUALITE
DU SERVICE PUBLIC DE LEAU

Confié a Uinstitut Médiamétrie, U'Observatoire de la Qualité du Service public de U'eau serta:
o Evaluer le niveau de satisfaction des usagers ayant eu affaire au service

e Déterminer les leviers de satisfaction et les axes d’amélioration prioritaires

e |dentifier les attentes des usagers

~_ METHODE

4 312 entretiens ont été réalisés en 2019 aupres de consommateurs d’eau
répartis sur les 150 communes composant le territoire du SEDIF dont :

e 2157 particuliers abonnés

e 1078 particuliers non abonnés

540 gestionnaires d'immeubles collectifs (GIC)

e 537 gestionnaires d’établissements recevant le public (ERP)

P

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

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

S’y ajoute une enquéte spécifique sur les performances du CRC.
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Satisfaction globale

LES PRINCIPAUX ENSEIGNEMENTS 2019

85%

_ LES PARTICULIERS ABONNES 2014 2015 2017 2018 2019

A 92%, la satisfaction des particuliers abonnés reste trés élevée. Trois quarts —— Particuliers abonnés —— Particuliers non-abonnds

des particuliers abonnés consomment de l'eau du robinet. Les raisons de —— Gestionnaires d'immeubles collectifs (GIC) == Etablissements recevant du public (ERP)
non-consommation restent le goQt, le calcaire et une confiance insuffisante dans sa
qualité (en augmentation). S'agissant de la téléreléve, la satisfaction demeure stable
(8 sur 10 parmi ceux qui connaissent ce service). La derniere intervention au domicile
est toujours satisfaisante, la courtoisie du technicien restant critere le plus apprécié.

_ LES GESTIONNAIRES D'IMMEUBLES COLLECTIFS (GIC]

Le Service de leau satisfait la quasi-totalité des usagers. Cette année,

cette satisfaction gagne en intensité auprés des particuliers abonnés avec Pour cette catégorie, le taux de satisfaction reste stable, avec une hausse du taux
une hausse significative des trés satisfaits (+7 pts), auprés des particuliers de trés satisfait (+5 points). L'image du Service de l'eau reste trés satisfaisante et
non-abonnés (+7 points de trés satisfaits éga!.ement] et auprées des la perception du prix de l'eau reste inchangée, excessif pour 51% d’entre eux. On
gestionnaires d'immeubles collectifs (+5 pts de trés satisfaits). note une baisse de la lecture de la lettre d’information (47% contre 57% en 2018).

Modes et délais de paiement sont satisfaisants pour respectivement 94% et 81%
des GIC. On note une légére diminution de la connaissance du site Internet et du site
d’accueil de Saint-Denis pour entrer en contact avec le SEDIF.

LES PARTICULIERS NON-ABONNES

Les particuliers non-abonnés sont trés satisfaits du Service de U'eau (93%), en
particulier de la qualité de l'eau, méme si la teneur en calcaire reste, comme pour

les particuliers abonnés, le point d’insatisfaction (52% plutdt pas ou pas satisfait). La ‘

notoriété du SEDIF tend a diminuer cette année. Pourtant, limage reste trés positive, — LES ETABLISSEMENTS RECEVANT DU PUBLIC [E R P]
notamment 'approvisionnement en eau, les traitements pour la rendre potable et La satisfaction se situe toujours a un haut niveau pour les établissements recevant
les investissements. La part d'usagers ayant subi des travaux ou des coupures reste du public avec prés d’un tiers de trés satisfaits. La perception du Service de l'eau
stable et la satisfaction liée a la gestion des coupures reste trés forte. est meilleure que le service de l'électricité sur tous les critéres évalués. Pres

des trois quarts des ERP consomment de l'eau au robinet. Le prix de l'eau reste
majoritairement considéré comme normal ou bon marché. De plus en plus d'ERP
bénéficient du service de téléreléve (67% contre 57% en 2018) et 94% en sont
satisfaits, Ualerte surconsommation étant le service annexe le plus apprécié.
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NOTORIETE ET IMAGE DU SERVICE DE L'EAU

Alors que, depuis 2016, la notoriété des
acteurs du Service de l'eau ne cessait

) ) de progresser, on note en 2019 une
Dans votre commune, le service de l'eau potable est assuré par... PARTICULIERS ABONNES moins bonne identification du SEDIF

B Ne sait pas 2019 35% 15% en tant que responsable public, par

Boce 2157 rapport a son délégataire Veolia Eau

B Un organisme public d’ile-de-France.

Une entreprise privée Base : 2169

M Les deux 2017

Base : 2288

Saviez-vous que... PARTICULIERS ABONNES
% de oui 2019 2018 2017
Limage du Service de leau Bases 2169 2288 2164
] i ic qui i 7 9 9 9 2 o8
demeure excellente, avec des ER A R R B A S R G s e GO DGR 3 35% 46% 42% 81% des abonnés du SEDIF considérent
scores toujours élevés en face La société Veolia Eau d’lle de France en assure la gestion courante ? N 77% 80% 76% Ueau du robinet sure pour la santé
des prestations assurées, en
particulier le cceur de métier Sous-total d’accord
(production et la distribution de Pour chacune de ces affirmations, dites si vous étes... PARTICULIERS ABONNES 2019 2018 2017
l'eau potable, qualité sanitaire de
o q . L'approvionnement en eau potable est une mission de service public 9 9 9
leau) mais aussi sur des enga- i e : E pes S—
gements du service comme le
respect de l'environnement. Plus Pour rendre l'eau potable, de nombreux traitements sont effectués
de 8 abonnés sur 10 pensent que Base :209%
leau est siire et peut étre bue La production et la distribution de 'eau potable nécessitent 1% 96% 95% 959
: P des investissements importants i -
tous les jours. Base : 2096
L'eau potable est le produit alimentaire le plus contrélé 3% 7%
Base : 2002
B Pas du tout d'accord Le service de l'eau respecte l'environnement 4%10%
Base : 1843

W Plutét pas d'accord

Base : 2143
B Tout a fait d'accord
Base : 2122
L'eau du robinet est slire pour la santé 8% | 1%
Base : 2081
Le service de l'eau est a l'écoute de ses consommateurs 10% 16%
Base : 1839
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HABITUDES DE CONSOMMATION

Buvez vous 'eau du robinet ?

dont
exclusivement

B Jamais M Moins d’'une fois par semaine

PARTICULIERS ABONNES
|

Plusieurs fois par semaine M Tous les jours

de l'eau du robinet
17%

2019

Base : 2169

Sous-total
plus d’une fois
par semaine

68%

Dont
exclusivement

2018

Base : 2169

Sous-total
plus d’une fois
par semaine

69%

PARTICULIERS NON-ABONNES
|

2017

Base : 2288

Sous-total
plus d'une fois
par semaine

70%

de U'eau du robinet
15%

2019

Base : 1077

Sous-total
plus d’une fois
par semaine

57%
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2018

Base : 1077

Sous-total
plus d’une fois
par semaine

57%

2017

Base : 1070

Sous-total
plus d’une fois
par semaine

56%

Abonnés ou non-abonnés, ils sont
plus de deux sur trois a boire
régulierement de l'eau du robinet,
et largement plus de la moitié

lui font suffisamment confiance
pour en boire tous les jours. Il y a
toujours un quart des consomma-
teurs qui s’y refusent.

————

g ]




HABITU D ES D E CO NSO M MATI 0 N Parmi les consommateurs qui ne oivent pas leau

du robinet, le mauvais go(t reste la raison majeure,
devant la confiance insuffisante dans sa qualité sanitaire
Pour quelles raisons ne buvez-vous pas l'eau du robinet ? (qui augmente chez les abonnés non buveurs en 2019).
Lodeur estassez peucitée et le calcaire est en quatrieme
position, derriere les habitudes de consommation.

H 2019 2018 PARTICULIERS ABONNES PARTICULIERS NON-ABONNES

Base : 476 particuliers abonnés ne boivent pas d'eau du robinet Base : 239 particuliers non abonnés ne boivent pas d'eau du robinet

i qoqt N —— i< g0l 9
Elle a mauvais goit 35% 39% Elle a mauvais golt 36% 44t
0 0
- A itc N 32 7 I
Je n‘ai pas confiance en la qualité 20% Je préfére L'eau en bouteille 17% "
0
Je préfere l'eau en bouteille 190/: D 137
20% Elle est trop calcaire b
o S 20 19%
Par habitude °
e g N 22
. S 19% Par habitude 19%
Elle est trop calcaire 16%
o : o [ 24,%,
Bl e e 15 e | KA 159 Je n‘ai pas confiance en la qualité 18%
C'est un conseil du médecin / pour la santé 7;@)/ Elle sent trop le chlore 1230%
(1]
i —— L E—
Elle a une mauvaise odeur 6% C'est un conseil du médecin / pour la santé 9,;)0%
s " L. 1 0%
J'ai une fontaine/un puits
2% Elle a une mauvaise odeur I— 73‘:,/0
0,
Elle a un mauvais aspect -,IOZA)A’
0,
"R Elle a un mauvais aspect 1 e
Je bois peu ou pas d'eau 1,,/: °
. . N 1%
0,
J'ai une fontaine a eau sur mon lieu de travail n :||02 SOl [ERCHET 1%
o 4% o 3%
Autre : Précisez 7% Autre : Précisez 12%
5
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PERCEPTION DE LA QUALITE DE LEAU

Pour chacune de ces affirmations, dites si vous étes... PARTICULIERS ABONNES
La disponibilité de 'eau & tout moment 01 % 15% 83%

Base : 2153

Base : 2147

Base : 2135

Bases : 2006

Base :2127

Base : 1627

Base : 1869

Base : 2036

Pour chacune de ces affirmations, dites si vous étes... PARTICULIERS NON-ABONNES
La disponibilité de l'eau a tout moment 1%1% 19% 79%

Base :1077

Base : 1066

Base :1065

Base :1004

Base : 800

Base : 1065

Base :946

Base :1005
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Sous-total satisfait

2019 2018 2017

-3 A
A B EA

Sous-total satisfait

2019 2018 2017

B Pas du tout satisfait
B Plut6t pas satisfait
W Plutot satisfait

B Trés satisfait

La quasi-totalité des consom-
mateurs sont satisfaits de la
continuité du service de Ueau. La
qualité sanitaire est également
trés bien notée. Le chlore et,
surtout, le calcaire, sont comme
chaque année les deux motifs
majeurs d’insatisfaction.




PERCEPTION DU PRIX DE LEAU

PARTICULIERS ABONNES
Compte tenu de la qualité de service
délivré, trouvez-vous le montant
des factures d’eau...

B Excessif Normal B Bon marché

2019

Base: 1517
Sous-total satisfaction
2019 2018 2017

7

A propos des factures, étes-vous...

B Pas du tout satisfait
Plutot satisfait
B Plutét pas satisfait

B Tres satisfait
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PARTICULIERS ABONNES

Le budget d’eau par mois et par

personne est en moyenne de 15 euros*.

Considérez-vous ce budget comme...

B Excessif Normal B Bon marché

2019

Base : 2117
Sous-total satisfaction
2019 2018 2017

7

PARTICULIERS ABONNES

Laclarté
des factures d’eau

2019

Base :1924

Sous-total satisfaction
2019 2018 2017

Le prix de l'eau est majoritairement jugé normal, surtout lorsqu’il est mis en regard des
autres dépenses du foyer ou lorsqu’on détaille lensemble des prestations qu’il recouvre (la

satisfaction est alors de plus des deux tiers pour les abonnés comme pour les non-abonnés).

PARTICULIERS NON-ABONNES

Le budget d’eau par mois et par
personne est en moyenne de 15 euros*.
Considérez-vous ce budget comme...

B Excessif Normal B Bon marché

2019

Base : 1076
Sous-total satisfaction
2019 2018 2017

?

*Y compris taxes et redevances d'assainissement

PARTICULIERS ABONNES

La prise en compte des consommations
pour les factures

2019

Base :1802

Sous-total satisfaction
2019 2018 2017

GIC

Compte tenu de la qualité de service
délivré, trouvez-vous le montant
des factures d’eau...

M Excessif Normal B Bon marché

Base : 387
Sous-total satisfaction
2019 2018 2017

49% | 45% | 54%
9% | 45% [ 54% |

r

ERP

Compte tenu de la qualité de service
délivrée, trouvez-vous le montant
des factures d’eau...

B Excessif Normal B Bon marché

2019

Base : 339
Sous-total satisfaction
2019 2018 2017

62% | 62% | 69%
2] 62% | 69%



PERCEPTION DU TELERELEVE

PARTICULIERS ABONNES
La téléreléve pour compteur d’eau vous semble un dispositif...

B Pas du tout intéressant M Peu intéressant

2018

Base : 819

2019

Base : 847

Sous-total
intéressant

62%

Sous-total
intéressant

69%

Assez intéressant M Treés intéressant

69% des abonnés connaissent le télérelevé et 94% d’entre
eux en sont satisfaits, jugeant ce dispositif “intéressant”
a 69%. Les services associés (et disponibles dans Uespace
client) sont eux de mieux en mieux connus (suivi de

consommationentempsréel,alerte pour surconsommation).

2017*

Base : 2253

Sous-total
intéressant

84%

* Les filtres des questions
ont changés entre 2018 et 2017,
résultats sont incomparables
en ces deux vagues

Par rapport a la fiabilité des relevés de votre compteur d’eau, pourriez-vous dire si vous avez été...

B Pas du tout satisfait M Plutot pas satisfait Plutot satisfait

2018

Base : 1894 Base : 2032
Sous-total Sous-total
intéressant intéressant

92% 90%

Connaissez-vous les services gratuits associés au télérelevé ?

2019 2018 2017
Bases 1183 1242 1566

P 40% 33% 29%
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W Tres satisfait

2017

Base : 2094

Sous-total
intéressant

92%

Avez-vous souscrit ?

2019 2018 2017
Bases 471 410 449

72 33% 19% 21%




PERCEPTION DES PRESTATIONS TECHNIQUES

Suite a la derniéere intervention a votre domicile, avez-vous été... Sous-total satisfaction
PARTICULIERS ABONNES 2019 2018 2017

" Pesdutostsatifal

B Plutdt pas satisfait Base : 233

Base : 236
Base : 224
Base : 235
du services des eaux 6% 60% e
Base : 252
Rapiité dntervenion 7% 6%
Base : 261
Base : 226
. ’ , . Base : 229
Le Service de leau, c’est aussi
un ensemble de prestations o N . i L,
techniques réalisées au domi- Suite a la derniere coupure d'eau pour travaux sur le réseau, avez-vous éte...
cile des consommateurs. Elles B Pas du tout satisfait ™ Plutot pas satisfait Plutot satisfait W Treés satisfait . .
donnent lieu & un contact direct Sous-total satisfaction

PARTICULIERS ABONNES 2019 2018 2017

et sontglobalement jugéestrés

positivement, en particulier De la rapidité de remise % 6% 0 9 9
en service de l'eau el

pour lattitude du technicien Base : 294

e

des différents aspects des Base : 200

interventions donne lieu a 1% 14% 38%
d’excellents résultats  qui réduire les nuisances Base : 294

démontrent Uattention portée a

ce sujet par le Délégataire.

Pour les GIC, la satisfaction est particulierement élevée par rapport a la courtoisie du technicien (92%), son respect des horaires (86%)
et sa compétence (87%), ainsi que la qualité de son travail (88%). De méme pour les ERP : respectivement 98%, 87%, 94% et 90%.
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PERCEPTION CONCURRENTIELLE PAR RAPPORT AU SERVICE DE LELECTRICITE

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

Fréquence des relevés
des compteurs

2019

Base : 1864

Facilité pour entrer
en contact avec le service

2019

Base : 1589
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Rapport qualité/prix Clarté des factures
des prestations délivrées

2019

Base : 1803

2019

Base : 2027

Qualité des interventions Moyens de paiment
techniques proposé

5% 3%

2019 2019

Base : 1290 Base : 2062

Sur lensemble des items, le service de lUeau est jugé plus souvent
meilleur que moins bon, en particulier pour le rapport qualité/prix et pour
la qualité des interventions. C’est aussi le cas pour la clarté des factures.

B Moins bon

= Equivalent B Meilleur

Qualité des prestations
délivrées

2019

Base : 1879

Délais de paiement

7% 5%

2019

Base : 1995




EVALUATION DU CENTRE RELATION CLIENT

__ PRINCIPAUX ENSEIGNEMENTS D’une maniére générale, quel est votre niveau de satisfaction globale

concernant votre dernier contact téléphonique avec le service de Ueau ?

Le Centre Relation Client reste un point fort du Service de l'eau, avec un taux
de satisfaction remarquablement élevé et un taux de trés satisfaits a nouveau 93%

en hausse. AR AR 899 91% 90%

Les usagers ont principalement contacté le CRC a propos de leur abonnement.
Celui-ci redevient en 2019 le premier motif d’appels (29%), suivi des motifs liés

aux factures (en baisse importante), aux paiements et aux fuites.
e 64%

La satisfaction globale des usagers reste stable, a un niveau trés élevé : 90% 60%
se déclarent satisfaits, dont 64% trés satisfaits (+4 points par rapport a 2018). 54% £10, 55%
0
Laccessibilité générale du CRC est toujours trés bien notée en 2019, avec une

légére augmentation du nombre d'usagers pleinement satisfaits, notamment

gréace aux horaires d’ouverture de laccueil téléphonique (+ 6 points).
2014 2015 2016 2017 2018 2019

La satisfaction du déroulé du dernier appel est également stable par rapport Base : 481 Base : 482 Base : 485 Base : 480 Base : 481 Base : 481
alannée précédente. En revanche, la part des usagers tres satisfaits augmente
cette année, notamment en ce qui concerne la durée de Uentretien (+9 points
par rapport & 2018), lamabilité, la qualité d’expression et U'écoute du conseiller
(+8 points).

— Total satisfaction === Tres satisfait

En revanche, 33% des usagers déclarent ne pas étre totalement satisfaits

de la réponse du conseiller. Les “problémes non-résolus” deviennent le premier
motif d'insatisfaction, alors que linsatisfaction liée a des “informations transmises
erronées ou incompletes” diminue en 2019.

La satisfaction globale des usagers reste stable, a un niveau tres élevé.

Concernant les 160 usagers insatisfaits d’au moins un critére lors de leur dernier
appel, on note une amélioration constante depuis 2017 sur l'accessibilité du CRC.
Néanmoins, le suivi des demandes est jugé légerement moins satisfaisant qu’en 2018.
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EVALUATION DU CENTRE RELATION CLIENT

Entre 84 et 96% des usagers sont satisfaits
de laccessibilité du service

Quel est votre niveau de satisfaction concernant U'accessibilité générale de ce service ?

B Pas du tout satisfait B Plutét pas satisfait ™ Plutét satisfait B Tres satisfait

Etes-vous trés, assez, peu ou pas du tout satisfait des points suivants ?

B Pas du tout satisfait B Plutét pas satisfait ™ Plutét satisfait B Tres satisfait

59% 2 +6pts

61%

48%

Base : 458

Base : 475

Base : 457

Bases : 468

Sous-total satisfait

2019 2018 2017

Plus de 9 usagers sur 10 sont satisfaits

du déroulement de leur appel

Sous-total satisfait

2019 2018 2017
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76% 2 +8pts

76% 2 +8pts

69% 2 +9pts

71% 2 +5pts

67% 2 +5pts

67%

Base : 479

Base : 477

Base : 477

Bases : 473

Bases : 491

Base : 476

Base : 490



Linsatisfaction liée alaccessibilité estenrégression, notamment
grace a lattente au téléphone. En revanche, linsatisfaction liée

au suivi est en légére augmentation (+4 pts vs 2018).

EVALUATION DU CENTRE RELATION CLIENT

Pour quelles raisons n’étes-vous pas satisfait de votre dernier contact téléphonique ?

Base : 160 usagers n’ont pas été satisfaits d'au moins un point concernant leur dernier contact téléphonique 2018 2017
ACCESSIBILITE I 31% N
Attente au téléphone [N 12% N 26%  31%
Ne trouve pas le bon numéro sur la facture / Difficile de le trouver [N 4% 9% 13%
Difficile a joindre NN 9% 6% 1%
Obligé de rappeler plusieurs fois [l 1% 6% 8%
Le serveur vocal [N 4% 5% 6%
Horaires téléphoniques pas assez larges | 0% 2% 2%
QUALITE DES REPONSES I 21%
Peu satisfait de la réponse 3%N 1M1% 10%
Pas de réponse aux questions 10% 1% 7%
Manque d'explications 6% 10% 3%
suvi I 227% 7 18%
N'a pas donné suite a la demande 6% 1% 10%
On doit attendre la réponse 4% 1% 7%
Respect des rendez-vous | 0% 10% 3%
INTERLOCUTEUR I 8%,
Manque d'écoute, pas d'empathie 2% 6% 4%
Manque d'amabilité 1% 6% 2%
FACTURATION S 9%
Facture exorbitante 3% 4% 3%

DIVERS
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T 13%
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