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QUESTIONNAIRE DE SATISFACTION DES USAGERS DES M.D.P.H.

- Maison Départementale des Personnes Handicapées d’Indre et Loire -
ANALYSE
Diffusion :

Conformément à la délibération de la Commission Exécutive du 14 mai 2007, ce questionnaire a été annexé aux notifications que la MDPH a adressées aux demandeurs de prestations et de droits entre le 1er juin 2007 et le 31 octobre 2007.
Il a également été mis en évidence à l’accueil de la MDPH et inséré sur le site www.MDPH37 pour être téléchargé par toute personne intéressée.

Enfin, il a été envoyé à l’ensemble des associations de personnes handicapées du département figurant dans le fascicule Handiguide distribué depuis la fin de l’année 2005.

236 questionnaires ont été réceptionnés en retour à la MDPH.
1 – PUBLIC CONCERNE :

A la question : « Vous êtes …

1 ' La personne directement concernée par le handicap

2 ' Un aidant »
L’analyse du questionnaire de satisfaction fait ressortir en premier lieu que ce sont pour l’essentiel, les personnes en situation de handicap qui ont répondu au questionnaire soit :

71%, 29% représentant les aidants.
2 – INFORMATION :

A la question : « L’information reçue de la M.D.P.H. vous a permis ou vous a aidé à :

a) Obtenir des informations sur les associations utiles ?



b) Remplir un formulaire ?




c) Préciser vos droits ?







d) Vous orienter vers des lieux adaptés susceptibles de mieux répondre à vos demandes ?
73 % répondent être venus pour connaître leurs droits, 59% pour être aidés à remplir les formulaires, 58% pour être orientés vers un lieu de réponse adaptés et 56% pour obtenir des informations sur les associations utiles.
C’est donc l’information dite « spécialiste » qui est recherchée en premier alors que l’information plus « généraliste » correspondant aux  missions nouvelles de la MDPH, si elle intéresse un pourcentage important de personnes, arrive bien après.

A la question : « 2-1 – Comment évaluez-vous l’information que vous avez reçue de la M.D.P.H ? 
a) Accessible (supports adaptés, aide humaine…) ?




b) Complète ?









c) Claire ?
»
Le caractère accessible est plébiscité à hauteur de 82% , le caractère complet 78% et la clarté 76%.
3 –ACCUEIL :

A la question : « Comment évaluez-vous l’accueil de la M.D.P.H. au regard des points suivants ?
a) Disponible ?








b) Compétent ?








c) Respectueux de la confidentialité ?»
96% saluent le respect de la confidentialité à une majorité écrasante, la disponibilité du personnel (93%) et sa compétence (92%) sont également reconnues à un niveau exceptionnel.
Le choix de la MDPH de consacrer à cette mission des moyens importants tant pour la réponse généraliste que la réponse spécialiste est ici consacré, ainsi que les efforts et la motivation des agents notamment de ceux qui ayant décidé d’opter pour intégrer la nouvelle structure ont insisté pour mener conjointement les fonctions d’instruction administrative et d’accueil.
4 – PROJET DE VIE :
A la question : « Avez-vous rédigé par écrit votre projet de vie ? »
C’est une faible majorité de personnes qui répond par l’affirmative (57%) confirmant ainsi la réticence ressentie sur le terrain pour  remplir ce document certes important pour l’appréhension de la demande, mais qui suppose pour la personne un véritable bilan de ses aspirations.
A la question : «Dans le cas où vous avez sollicité une aide auprès de la M.D.P.H. pour formuler votre projet de vie, cette aide vous a-t-elle été proposée ? », 57% répondent par la négative, ce qui doit inciter les agents de la MDPH à la proposer quasi systématiquement avec toute la diplomatie nécessaire.
5 – EVALUATION PAR L’EQUIPE PLURIDISCIPLINAIRE/

A la question : «  Comment qualifiez-vous l’évaluation de votre situation conduite au regard des points suivants ?
a) Compétente?







b) Attentive à votre projet de vie ?





c) Complète ?
»
La compétence est reconnue à  84%,  le respect du projet de vie à  72%, et le caractère exhaustif à 70%.

6 – INDIVIDUALISATION DU PPC (Plan Personnalisé de compensation)

A la question : «  Avez-vous le sentiment que les spécificités de votre situation sont prises en compte dans votre P.P.C. ?»
67% répondent positivement.
7 – COMMISSION DES DROITS :

A la question : « Avez-vous été informé de la possibilité d’être entendu par la Commission des Droits et de l’Autonomie et d’être accompagné par une personne de votre choix ?
»
Seulement 53% reconnaissent avoir reçu l’information, d’où une information à organiser de façon plus ample sur ce droit même s’il n’est pas envisageable de recevoir l’intégralité des demandeurs.

Il est vrai qu’à l’heure actuelle, c’est essentiellement dans le secteur Enfance Jeunesse et Prestation de Compensation Adulte que cette faculté est systématiquement rappelée en cours de procédure.

A la question : « Si vous avez été reçu par la C.D.A., comment qualifiez-vous cette rencontre ?
a) Compétente ?








b) Attentive à votre projet de vie ?
»
56% reconnaissent sa compétence et 63% la qualité de son attention au projet de vie

8 –SUIVI DU PLAN PERSONNALISE DE  COMPENSATION P.P.C. 
 A la question : « Comment évaluez-vous le suivi de votre P.P.C. au regard des points suivants ?
a) Compétent ?







b) Attentif à votre projet de vie ?






c) Attentif aux évolutions de votre situation ?»
Les réponses sont très homogènes, 77% le trouve compétent, 88% attentifs aux attentes de la personne et 74% aux évolutions des besoins.

Cette appréciation coïncide avec l’important volume des révisions de plan que connaît la MDPH par rapport aux décisions initiales, signe de la réactivité adoptée pour coller aux réalités du terrain.
9 - APPRECIATION GLOBALE
Trois questions ouvertes étaient offertes aux personnes candidates au sondage :

Qu’avez-vous apprécié dans le service rendu par la M.D.P.H. ?
Qu’est-ce qui vous a gêné ou déplu dans le service rendu par la M.D.P.H. ?
Quelles suggestions aimeriez-vous faire à l’équipe de la M.D.P.H. pour améliorer le service rendu ?
Sur les 236 réponses, 84 soit 35% ont laissé vierges les champs de réponse.
82 soit 35% ont émis des observations entièrement positives.
53 soit 23% ont exprimé des remarques à la fois positives et négatives.
17 soit 7% ont manifesté des réactions entièrement négatives.
Ces deux dernières catégories ainsi que l’ensemble des suggestions ont été analysées. Bien qu’extrêmement variées, on peut les agréger autour d’items qui sont détaillés ci-après :


Positions entièrement critiques
Positions critiques








Parmi réponses  mixtes
Total

CRITIQUES EMISES
Délais d’instruction trop longs

4




11

15

Décisions ne faisant pas droit

A la demande



8




4

12

Complexité des formulaires

1




4

5

Insuffisance d’attention portée 

à la personne



3




1

4

SUGGESTIONS

Meilleure information surtout 

En cas de rejet de demande

3




19

22

Plus de temps à consacrer à la 

Personne notamment examens
Médicaux à multiplier


-




7

7

Extension de l’accueil téléphonique
-




4

4
Accroître l’effectif du personnel

1




2

3

Instaurer un suivi régulier

Après décision



1




2

3

Améliorer l’accessibilité

des locaux



-




3

3

Offrir des facilités de stationnement
-




2

2

Proches de la MDPH

Multiplier les auditions par la CDA
-




2

2

On voit que les critiques les plus fortes concernent les délais d’instruction, vu leur formulation elles recoupent souvent des demandes concernant les aides techniques et l’aménagement des locaux, secteur où l’afflux des dossiers, les difficultés de personnel et l’étude technique ont conduit à un allongement des délais de décision.

Les appréciations globalement négatives émanent majoritairement des personnes dont la demande a été rejetée par la CDA.Au-delà, il s’agit bien de prendre en compte le besoin de motivation de nos décisions de rejet de façon à les rendre plus  lisibles.

Une série de critiques et suggestions se cristallise sur le temps consacré à la personne handicapée, notamment sur la nécessité d’examens médicaux, de temps de rencontre physique et téléphonique : elle doit être examinée en tenant compte des effectifs actuels du personnel et du nombre de demandes formulées (18 899 en 2006).
La complexité des formulaires est dénoncée, ce qui correspond aux critiques que nous enregistrons journellement : à noter qu’un groupe de travail à la CNSA a entrepris une refonte des ceux-ci.

Enfin en ce qui concerne les locaux, outre un aménagement de l’accessibilité programmé en 2007, une réflexion doit être conduite sur une réorganisation éventuelle de l’accueil  et sur le besoin d’extension lié à la montée en charge du personnel.

Quant aux places de stationnement, il s’agit d’une politique à mener avec la ville de Tours laquelle a certes aménagé des emplacements réservés dans les rues avoisinantes mais n’a pas pu donner suite à la demande de la MDPH d’installer des places sur le secteur public de la rue Edouard Vaillant. Les deux places louées par la MDPH sur la contre-allée de l’immeuble ne peuvent suffire aux besoins du public.

Les observations positives sont très gratifiantes pour les agents, leur qualité d’accueil, d’écoute et d’empathie sont mises en relief en même temps que la pertinence de leur réponse et l’amplitude de l’information obtenue.

Pour les personnes ayant formulé une demande au titre de la prestation de compensation du handicap, la visite du référent social parfois accompagné du médecin est très valorisée.

De nombreuses personnes déclarent apprécier que l’on ait respecté leur projet de vie à domicile.
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