FICHE OUTIL

Fiche outil n°5 : Prendre en compte la satisfaction des personnes en insertion
Fiche réalisée par Christophe Lemoine — COORACE FORMATION - 2005 - ¥

R

Rappel :
Une démarche Qualité a pour objectif de satisfaire le client ou le destinataire du service
Dans I'lAE le destinataire peut étre triple : le demandeur d’empiloi, les clients (utilisateurs par exemple), les prescripteurs

et/ou partenaires.
Dans le programme CEDRE, le principal destinataire est le demandeur d’emploi.

Les moyens pour connaitre la satisfaction du destinataire :

Pour savoir si le destinataire est satisfait, il y a trois grands moyens :
1. Apporter des réclamations (il nous dit quelque chose).
2. Evaluer la Qualité du service (nous allons chercher I'avis, exemple les enquétes de satisfactions).
3. Laremontée d'informations (faite par des tiers).

1. Laréclamation : sa principale cause est l'insatisfaction
Comment ?
- le cahier de réclamation
- laboite de réclamation
- L’expression orale (réunion de personnel par exemple)

uand ?

- Aumoment ou elle est possible, lors de I'entretien de bilan de 'engagement par exemple.

Aupres de qui ?
- Auprés d'un « médiateur », d’'un responsable, d'un référent non directement concerné.

Laréclamation doit :

- Etre enreqistrée etla personne doit savoir qu’elle est enregistrée (fait avec elle)

- Etre étudiée, par un groupe qualité, une réunion de service, de régulation

- Recevoir une réponse, soit avec une solution immédiate, soit une réponse d’attente avec un délai.

2. L’évaluation de la qualité du service
Elle peut se faire par questionnaire de satisfaction ou entretien d’évaluation

Le questionnaire de satisfaction doit prendre en compte :
- Un point de vue global
- Un point de vue du service

- Un point de vue de la relation
Il doit se faire a chaque fin d’intervention (échéance d’engagement par exemple) ou au moins une fois I'an.

Il peut étre rempli seul (il peut étre joint a la fiche de paie par exemple) ou avec I'aide d’un médiateur.

L’entretien d’évaluation doit se faire par un salarié «non directement » impliqué dans le travail avec la
personne et qui doit étre sensibilisée a I'écoute.

3. Laremontéed’information
Elle peut étre faite par une tierce personne appartenant ou non a l'organisme de fagon formelle ou

informelle. La remontée d’information demande un circuit de transmission de l'information identifié et connu
vers la ou les personnes chargées de la traiter.

Lamise en place d’actions correctives ou préventives

La seule prise de connaissance des insatisfactions ne suffit pas, elles doivent &tre enregistrées, analysées et
une recherche de solutions doit étre menée.

L’analyse de la nature du probléme porte sur son importance et sur ses conséquences.

La recherche de solutions peut se faire par sondage, enquéte, réunions de comités clients, réunion

d’intervenants, etc.

Pour satisfaire le destinataire I'action doit comprendre :
- Uneréponse dans les plus brefs délais ou une réponse d’'attente avec un délai.
- Larecherche de solutions construite avec le destinataire.
- Ladémonstration qu'il y a un traitement du dysfonctionnement pour éviter qu'il ne se reproduise.
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Exemple
Questionnair e de satisfaction aupres des salariés en
Insertionde..........ocoiiiiii

Cette enquéte va nous permettre de cerner votre degré de satisfaction vis a vis des services que nous
VOUS proposons, ceci en vue de les améliorer. Merci de nous donner votre avis.

LA CONNAISSANCE DE......co i e,

1) Comment nous avez-vous connus ?
O Par uneretion

O Par un autre organisme

O Par untract

O Parlejournd, Si par lejournal, lequel? ..o
O AULIE PreCISEZ ....uivviiieiiecie e

Si par unerelation, laquelle ?
Famille

Voisns

Amis

ONONON]

Si par un autre organisme, lequel ?

ANPE

ASSEDIC

MAIRIE

ASSISTANTE SOCIALE

REFERENT RMI

REFERENT MISSION LOCALE

AUTRE (PréCISEZ)....cuiuiiriiie e,

ONONONONORONON

VOTRE DEFINITIONDE ..o

4) POUr VOUS, ...evvvvviieiinieniannnnn cest:
cochez deux cases maximum
O Uneagencedintérim
O Une association d' aide pour retrouver un emploi
O Une association d aide sociale (logement, finance, santé, maral |, aide dans les démarches administratives )
O Une association de dépannage par des petits boulots
O Uneassociation qui m’ accompagne dans laréalisation d' un projet (professionnel ou autre)
O Autre

5) Sl QUL PréCISEZ ... vttt it e e e e e e e e
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LESPREMIERES RENCONTRESAVEC............cccciints

6) Donnez votre avis aur :

» Lapremierefoisou vous éesvenu(e) ?
OTrés satisfaisant OSatisfaisant OPeu satisfaisant OPas du tout satisfaisant

» L’explication donnéesur lerdleetlebutde............coovveiiiiiiennnn. ?
OTres satisfaisant O Satisfaisant OPeu satisfaisant OPas du tout satisfai sant

» Lesquestionsquel’on vousa poséeslorsdel’inscription?
OTres satisfaisant O Satisfaisant OPeu satisfaisant OPas du tout satisfaisant

> L’écoute de votre demande ?
OTres satisfaisant O Satisfaisant OPeu satisfaisant OPas du tout satisfai sant

» L’évaluation de vos compétences ?
OTres satisfaisant O Satisfaisant OPeu satisfaisant OPas du tout satisfaisant

» L’amabilité de la personne qui vous a accueillie ?
OTres satisfaisant OSatisfaisant OPeu satisfaisant OPas du tout satisfaisant

L es conditions d’ accueil :

> Leslocaux
OTres satisfaisant O Satisfaisant OPeu satisfaisant OPas du tout satisfai sant

» L’intimitéde I’ entretien
OTres satisfaisant O Satisfaisant OPeu satisfaisant OPas du tout satisfai sant

LE PREMIER CONTRAT DE TRAVAIL.............cooe et

7) Quepensezvous:

» Del’explication sur I’ utilisation du contrat de travail ?
OTrés satisfaisant OSatisfaisant OPeu satisfaisant OPas du tout satisfaisant

» Del’explication sur letravail aréaliser
OTrés satisfaisant OSatisfaisant OPeu satisfaisant OPas du tout satisfaisant

» Du suivi de cetravail
OTres satisfaisant O Satisfaisant OPeu satisfaisant OPas du tout sati sfai sant

» Du bilan fait avec I’association .........covvvveeviininiienennn. alafin de cette mission
OTres satisfaisant O Satisfaisant OPeu satisfaisant OPas du tout satisfai sant
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POUR LESAUTRES CONTRATS DE TRAVAIL

8) Quel est votreavissur :

» Laquantité d’heuresdetravail données danslesderniersmois
OTressatisfaisant O Satisfaisant OPeu satisfaisant OPas du tout satisfaisant

> Lelien entreletravail donné et votre demande
OTressatisfaisant OSatisfaisant OPeu satisfaisant O Pas du tout satisfai sant

ENQUOI ..., VOUSAIDE
9) POUr MOI......cevieiiiiniiiiiine :
cochez deux cases maximum

O .vvvveevenen...me dépanne financiérement, permet d obtenir des droits
(O me permet de découvrir un metier
(O me permet d’avoir une expérience professionnelle
(O me soutient activement car j’en avais besoin (moralement, financierement, santé)
(O me permet d’avoir un travail car je n’en trouve pas ailleurs (trop &gé, trop jeune,

pas assez de dipléme, entreprise trop éloignée...)
(O me permet d’ exercer mon métier, de maintenir mes compétences

SENTIMENT

10) DepuisqUEVOUSELESA......ccvvevvieie e ceaanne,
» Avezvous le sentiment d’ avancer et de progresser dans ma situation
OOu ONon

COMMENTAIRES

11) Voulez-vous apporter des commentaires ?

QUESTIONS SIGNALETIQUES

12) Vousétesinscrit, depuis: ..........cevveee.

13) Quel est votre sexe ?
OHomme OFemme

14) Dans quelle tranche d’ &ge vous situez-vous ?
OMoinsde25ans Ode25a50ans O S0 e plus
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