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Enquête de Satisfaction des usagers  2019 
 

Type d’enquête  
L’enquête de satisfaction est composée de questions à choix multiples et de quelques questions à 

champs libres. Elle est composée de 20 questions ouvertes et fermées avec la possibilité pour chaque 

question à choix de commenter la réponse.  

Elle a été ouverte du 31 Mai 2019 au 19 Juin 2019 et envoyée par mails aux usagers, proches ou 

professionnels en lien avec la personne suivie par l’Equipe-relais.  

Population étudiée 
L’enquête se déroulant sur internet, la sélection des participants a d’abord été faite en lien avec la 

présence d’adresses mails dans le dossier. Les familles touchées par le décès du proche en situation 

de handicap, n’ont pas été contactées. 80 personnes ont été questionnées.  

Le taux de réponse s’élève à 19%.  

Les données et les résultats sont traités par le logiciel « Ageval ». Ce dernier est une plateforme utilisée 

par l’association IRSAM pour gérer la démarche qualité de leurs établissements.   

Résultats  
 

Identité des répondants   

1. Qui est le répondant ?  

 

Parmi les proches 100% sont des parents. En ce qui concerne les professionnels qui se sont identifiés, 

on trouve deux professionnels du paramédical, un(e) neuropsychologue, un(e) éducateur(trice) et 

un(e) professionnel(le) de SESSAD (Service d’Education Spécialisé et de Soin à Domicile).  
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Connaissance de l’Equipe-Relais Handicaps Rares 

2. Si vous êtes un(e) proche ou un(e) professionnel(le), avez-vous fait appel à 

l’Equipe-Relais Handicaps Rares pour un….  
 

 

40% des répondants disent avoir contacté l’ERHR pour 

un enfant tandis que 60 % pour un adulte. Ces résultats 

sont cohérents avec les données d’activité de l’ERHR. 

 

 

 

 

 

 

3. Comment avez-vous connu l’Equipe-Relais Handicaps Rares ? 
 

 

La diffusion d’informations sur l’ERHR est essentiellement assurée par Internet, par les ESMS 

accueillant le proche concerné, par la MDPH mais aussi par les professionnels (Assistantes de Service 

Sociales, le secteur médical). Nous constatons aussi que les partenaires de l’Equipe-relais et les 

personnes ayant déjà eu accès à cette dernière communiquent autour de son projet.  
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Caractéristiques du suivi par l’Equipe-Relais Handicaps Rares 
 

4. En quelle année avez-vous été en contact avec l’ERHR PACA-Corse ?  

 

Il est intéressant de connaître en quelle année les personnes ont pris contact avec l’ERHR, car de 

nombreux changements ont eu lieu depuis la création de l’Equipe-Relais en 2015. Nous constatons que 

l’intervention de l’ERHR reste en mémoire des répondants. 

 

5. Etes-vous satisfait de l’accueil que vous avez reçu par l’Equipe-Relais Handicaps 

Rares ?  

 

L’ensemble des répondants est satisfait de l’accueil de l’Equipe-Relais (80% se disent très satisfaits). 
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6. Qui est à l’origine de la première demande auprès de l’Equipe Relais Handicaps 

Rares PACA-Corse ?  

 

Autre représente un IME, l’ARS et un(e) Assistant(e) du service social.  

7. Pour quelle(s) raison(s) avez-vous sollicité l’Equipe-Relais Handicaps Rares PACA-

Corse ?  

 

Nous pouvons constater que beaucoup de champs d’intervention de l’équipe sont cités (la situation 

complexe de handicap qui demande des éclaircissements, la prévention d’une rupture de parcours, 

une mise en relation avec un CNRHR…). 
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8. La sollicitation de l’Equipe-Relais Handicaps Rares a-t-elle abouti à une proposition 

concrète ?  
 

 

Les modalités d’interventions de l’équipe sont citées de manière exhaustive. 

A noter le fait qu’une personne exprime le regret d’un déficit d’intervention de l’ERHR, ce répondant 

va formuler cette critique jusqu’au bout du questionnaire. 
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9. Avez-vous été satisfait du délai de réponse entre votre demande et la 1ère 

intervention de l’Equipe-Relais Handicaps Rares ? 
 

 

93.3 % des répondants sont satisfaits du délai de réponse entre la première demande et l’intervention 

de l’équipe-relais. Cependant une personne n’a pas du tout été satisfaite du délai de réponse.  

 

10. Comment l’Equipe-Relais vous a-t-elle contactée ?  

 

Les moyens de communication  de l’ERHR  pour le suivi des situations individuelles sont principalement 

le téléphone, les mails et les visites qu’elles soient en établissement ou à domicile.  
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11. L’ERHR avant son intervention vous a envoyé un formulaire de consentement. 

L’avez-vous trouvé clair ? (Ne concerne pas les professionnels) 
 

 

Cette question ne concerne pas les professionnels car ce ne sont pas eux qui doivent signer le 

formulaire de consentement mais les usagers ou leurs responsables légaux. La totalité des proches ont 

répondu avoir trouvé le questionnaire clair dont 33% qui qualifient le document de très clair.  

12. Aviez-vous des attentes en matière d’accompagnement ? Pouvez-vous les citer ?  

 

 

 

 

 

Les attentes concernent l’expertise, l’apport d’interventions croisées, le soutien aux aidants.  



 Démarche-qualité ERHR 2019  

Valentine Drieux, Pilote - Floriane Kadio Stagiaire ERHR M2 
8 

13. Pensez vous que vos attentes ont été respectées ?  

 

Les répondants considèrent à 66 % que l’Equipe-relais a répondu à leurs attentes. 20% ont trouvé des 

réponses que partiellement et 7% n’ont pas eu de réponse à leurs attentes. 

 

14. Avec quel(les) professionnel(les), l’Equipe-Relais vous a-t-elle mise en relation ?  

 Professionnels libéraux ou mis à disposition par des partenaires de l’Equipe-Relais (20%) 

 Centre ressources (20%) 

 Professionnels de l’ERHR PACA-Corse (13%)  

 Etablissement (7%)  

 Associations (7%)  

 Aucun (20%)  

 Pas de réponse (13%) 

On retrouve dans cette question la mission de réseau de l’Equipe-relais. En faisant la somme des 

personnes n’ayant pas été mis en relation avec des professionnels et ceux qui n’ont pas répondu, on 

obtient seulement 33% des répondants pour qui le réseau n’a pas été mis en place. Le constat de 

l’importance du réseau et de la mise en relation est ici mis en exergue. 
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15. Globalement, avez-vous été satisfait de l’intervention de l’ERHR ?  
 

 

Globalement, 87 % des répondants sont satisfaits de l’intervention réalisée par l’Equipe-Relais, dont 

73 % qui indiquent être très satisfaits.  

16. Dans le cas où le suivi de l’ERHR a été terminé, avez-vous été informé de la clôture 

des actions par l’ERHR ?   
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Pour 73% des répondants, le suivi par l’Equipe-relais n’est pas terminé. Cependant, au niveau des 

commentaires des répondants, on constate que la notion de « clôture des actions » et donc de mise 

en veille du dossier n’est pas toujours bien comprise et serait un possible facteur de stress pour 

certains proches ou professionnels.  

Le but de cette mise en veille est de signaler à la personne concernée les actions mises en place par 

l’équipe et le fait que cette dernière ne peut en faire de nouvelle. Dans ce cas, le dossier est mis en 

veille jusqu’à la prochaine demande d’accompagnement.  

Cette constatation permettra à l’équipe de retravailler sa communication auprès des proches et des 

professionnels à ce sujet. Ce travail sera une des actions du plan d’action d’amélioration 2019-2023 de 

l’Equipe-Relais.  

17. Diriez-vous que l’intervention de l’ERHR a permis de faire évoluer positivement 

votre parcours (le parcours de votre proche, patient) ?  
 

 

87% des répondants sont d’accord avec le fait de dire que l’Equipe-Relais a permis de faire évoluer 

positivement le parcours de la personne accompagnée. Il y a tout de même 13.3% qui n’affirment pas 

de plus-value dans leur accompagnement de la part de l’ERHR.  
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18. Pourriez-vous nous dire quelques mots à propos de votre parcours (du parcours de 

la personne accompagnée) après l’intervention de l’Equipe-Relais ?  
 

Pour une raison de confidentialité, les commentaires de cette question ne seront pas dans ce dossier. 

Cependant, le regroupement des idées principales exprimées sont notées ci-dessous.  

Trois personnes ont évoqué une place temporaire trouvée en centre avec une attente de temps plein 

ou de place définitive.  

D’autres répondants ont exprimé un changement positif après l’intervention de l’ERHR :  

- Trouvé un « réel soutien »,  

- la personne accompagnée a « une vie plus tranquille et sécurisante » ce qui est « plus 

confortable pour le reste de la famille ». 

- « Accompagnement plus adapté aux troubles » de la personne accompagnée, « les actes 

proposés sont plus précis »  

- Sensibilisation des accompagnants (professionnels et proches) 

- Mise en place d’outils plus adaptés à la personne 

- Rester en relation avec la famille 

Le point important de ses remarques est sur le manque de moyens concernant le besoin de place en 

institut qui reste malgré l’intervention de l’ERHR un problème entier.  

19. Feriez-vous de nouveau appel à l’ERHR si le besoin se représentait ?  
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La question de la capacité à coordonner (en matière médicale) est posée par un répondant. En effet, 

le fait de travailler en réseau induit des relations partenariales mais pas forcément de mandat 

d’intervention. C’est un axe qui sera à travailler. 

 

Commentaires et Appréciations  

20. Avez-vous des suggestions, des appréciations, des commentaires ?  
- Gratitude pour la disponibilité et l’écoute 

- Il me parait indispensable que ces équipes préviennent s’il est envisagé de désactiver un 

dossier  

- Vous n’êtes pas connus sur le département des Hautes-Alpes et surtout dans le Briançonnais 

- Retour et bilan écrit de votre intervention , recevoir votre plaquette et missions actualisées 

pour faciliter notre possible sollicitation  

- Merci à l’équipe qui a su être à l’écoute et d’avoir été force de proposition. Nous avons ainsi 

enrichi notre partenariat.  

 

 

Conclusions et perspectives  
Dans un objectif d’obtenir plus de réponses, nous aurions pu mettre en place des entretiens 

téléphoniques afin d’interroger un maximum de personnes, ce qui pourra être fait par la suite, dans 

un objectif d’amélioration de nos pratiques. 

 

L’Equipe-Relais Handicaps Rares PACA-Corse.  

 


