Modele d'enquéte de satisfaction aupres des enfants bénéficiaires Initiative CCS

MODELE d'enquéte de satisfaction aupreés des enfants bénéficiaires

Apercu / Objet

L'enquéte de satisfaction aupres des enfants bénéficiaires a pour finalité d'évaluer les
services fournis par [insérer le nom de I'organisme] aux enfants et aux familles
confrontés a la violence, et leur niveau de satisfaction par rapport a ces services. En tant
que programme [préciser : VBG / protection de I'enfance etc.], notre priorité absolue
est de venir en aide aux clients qui ont subi [ajouter des informations], et ont besoin de
nos services. A ce titre, nous sommes tenus de nous assurer que nous fournissons les
meilleurs services possible.

L'enquéte de satisfaction auprés des enfants bénéficiaires est un moyen d'obtenir le
retour des enfants et familles auxquels nous venons en aide. Les réponses fournies
devraient nous aider a améliorer nos services, et a mieux répondre aux besoins de nos
bénéficiaires. Cette enquéte ne vise en aucun cas a évaluer les employés
individuellement, et ne doit pas étre utilisée comme un outil d'évaluation des
performances. Outre nos propres services, cet outil nous permettra d’évaluer les
services fournis par d'autres prestataires, et nous aidera ainsi a renforcer nos efforts
pour améliorer ces services.

L'enquéte de satisfaction doit étre effectuée au cours d'un entretien avec I'enfant
bénéficiaire et la personne qui s'occupe de I'enfant, s'il y a lieu (se reporter aux
directives relatives a I'obtention du consentement des enfants). C’est [insérer le nom]
qgui menera l'entretien, avec la permission de I'enfant bénéficiaire. Veuillez informer
I'enfant bénéficiaire qu'aucune question ne sera posée sur son cas au cours de
I'enquéte, que celle-ci vise uniguement a obtenir des informations sur les services
gu'il/elle a recgus, et que toutes les réponses resteront confidentielles. Si I'enfant/Ia
personne qui s'occupe de I'enfant est capable de lire et écrire, et souhaite remplir le
formulaire seul(e), c'est également possible. Vous devrez quand méme informer I'enfant
que les informations qu'il/elle inscrira sur le formulaire resteront confidentielles.

Conformément aux principes habituels, les besoins de I'enfant bénéficiaire doivent étre
la premiere des préoccupations ; la décision d’évaluer la satisfaction de I'enfant
bénéficiaire doit donc étre prise au cas par cas. Si le travailleur social ou la personne
responsable estime que le fait de remplir ce questionnaire portera préjudice a I'enfant,
ou influera sur son traitement, ce questionnaire ne doit pas lui étre remis. Comme
toujours, un principe fondamental prévaut : ne pas aggraver le préjudice subi par
I'enfant bénéficiaire.
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INSTRUCTIONS : Etapes de I'enquéte de satisfaction auprés des enfants bénéficiaires

Etape n°1 : [Insérer le nom/la fonction], chargé(e) d'assurer la prise en charge, demande la
permission de l'enfant bénéficiaire et/ou de la personne qui s'occupe de l'enfant. Le processus
d'obtention du consentement est le suivant :

1. Sil'enfant est agé(e) de 9 ans ou moins, et si la personne qui s'occupe de I'enfant a été
impliquée de facon active et positive dans la prise en charge et le traitement, le
travailleur social doit obtenir le consentement de la personne qui s'occupe de I'enfant
pour réaliser I'enquéte de satisfaction, et n'interroger qu'elle.

2. Sil'enfant est 4gé(e) de 10 a 12 ans, et si la personne qui s'occupe de I'enfant a été
impliquée de facon active et positive dans la prise en charge et le traitement de
I'enfant, le travailleur social doit obtenir le consentement de la personne qui s'occupe
de I'enfant, et l'interroger directement. Néanmoins, les enfants de cette tranche d'age
doivent également étre invités a donner leur avis sur les soins qu'ils ont regus et, s'ily a
lieu, assister a I'entretien ou étre interrogés séparément. Cette décision doit étre prise
au cas par cas par [insérer le nom/la fonction].

3. Sil'enfant est 4gé(e) de 14 ans ou plus (14-18 ans), il/elle peut directement consentir a
participer a I'enquéte de satisfaction, et étre interrogé(e) directement sur son niveau de
satisfaction par rapport aux services recus. Le cas échéant, [insérer le nom/la fonction]
peut également décider de s'entretenir séparément avec la personne qui s'occupe de
I'enfant, si celle-ci a été impliquée de fagon active et positive dans la prise en charge et
le traitement de I'enfant. Il faut D'ABORD obtenir la permission de I'enfant bénéficiaire
avant de s'adresser a la personne qui s'occupe de lui/d'elle.

/Texte type : « Nous aimerions avoir ton [votre] avis sur les services de gestion des cas et\
d'accompagnement que [insérer le nom de l'organisme] t'a fournis [a fourni a votre
enfant/famille]. Nous aimerions te [vous] poser quelques questions sur les services que tu as
[vous avez] regus. Ces questions visent uniquement a nous aider a améliorer nos services. Tes
[vos] réponses resteront totalement anonymes, et n'auront aucun impact sur ta prise en charge
[la prise en charge de votre enfant/famille]. Acceptes-tu [acceptez-vous] de discuter des services
que tu as [vous avez] recus avec [insérer le nom/la fonction] ? (Oui/Non) /

Etape n°2 : Message de [insérer le nom/la fonction]
* Informez le(s) bénéficiaire(s) que vous lui/leur poserez des questions, mais que vous
n'inscrirez pas son/leur nom sur le formulaire et que I'entretien restera anonyme ;
* Rappelez au(x) bénéficiaire(s) que ce questionnaire aidera [insérer le nom de I'organisme] a
fournir de meilleurs services aux enfants survivants ;
* Rappelez-lui/leur également que vous ne poserez aucune question sur son/leur cas précis, et
gue vous vous intéresserez uniqguement aux services regus tout au long de la gestion des cas
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(si I'enfant souhaite bénéficier du soutien psychosocial de [insérer le nom/la fonction],
cette demande ne doit pas étre refusée, mais les informations relatives a lI'enfant
bénéficiaire ne doivent pas étre remises au travailleur social en méme temps que ce
guestionnaire de satisfaction).

Etape n°3 : Réalisation de I'enquéte de satisfaction

Tu n'es pas [vous n'étes pas] obligé(e) de répondre a ce questionnaire, mais si tu décides [vous
décidez] de le faire, tes [vos] réponses nous aideront a fournir les meilleurs services possible.
Acceptes-tu [acceptez-vous] de répondre aux questions suivantes concernant les services que tu
as [vous avez] recus ? (Oui / Non)

1. Comment as-tu [avez-vous] entendu parler des services de [insérer le nom de

I'organisme] ? (Cocher toutes les réponses correspondantes)
> Enumérer ici toutes les possibilités.

2. Est-ce déja arrivé que les travailleurs sociaux du centre d'assistance soient tous absents
lors de ta [votre] venue ?
2.1 Non
2.2 Oui. Préciser :

3. Quel type d'assistance espérais-tu [espériez-vous] obtenir de [insérer le titre du

programme] ? (Cocher toutes les réponses correspondantes)

» Voir les exemples ci-dessous — énumeérer des possibilités spécifiques

3.1 Un accompagnement/soutien psychosocial

3.2 Une gestion de cas

3.3 Une assistance pour aller (aux services de sante, psychosocial,
juridique ou de sécurité)

3.4 Une assistance matérielle

4.8 Autre (une réinstallation, un refuge)

4. A-t-onrépondu a tes [vos] attentes ?

4.1 Oui
4.2 En quelque sorte. Préciser :
4.3 Non. Préciser :

5. As-tu [avez-vous] été traité(e) avec respect par
[I'employé — par ex. le travailleur social] ?

5.1 Oui
5.2 Non. Préciser :
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10.

11.

[L'employé — par ex. le travailleur social] t'a-t-il/elle [vous a-t-il/elle] mis(e) a I'aise pour
t'aider [vous aider] a raconter ton [votre] expérience et demander de l'aide ?

6.1 Oui
6.2 Non. Préciser :

Pour les enfants uniguement : [L'employé — par ex. le travailleur social] a-t-il/elle
communiqué avec toi de facon a ce que tu comprennes ?

8.1. Oui
8.2. Non. Préciser :

As-tu eu lI'impression que [I'employé — par ex. le travailleur social] te rendait, d'une
facon ou d'une autre, responsable de ce qui t'es arrivé(e) ?

9.1. Oui
9.2. Non. Préciser :

As-tu eu l'impression que [I'employé - par ex. le travailleur social] croyait ce que tu
disais ?

9.1 Oui
9.2 Non. Préciser :

As-tu obtenu des informations utiles ?

10.1  Oui
10.2  En quelque sorte. Préciser :
10.3  Non. Préciser :

As-tu eu l'impression, a un quelconque moment, que [I'employé — par ex. le travailleur
social] voulait t'inciter a prendre une décision que tu ne souhaitais pas prendre, ou a
faire quelque chose que tu ne souhaitais pas faire ?

111 Oui. Préciser :
11.2 Non :
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12. [L'employé — par ex. le travailleur social] t'a-t-il/elle orienté(e) vers d'autres services ?

12.1 Non, parce que :
12.1.1 Je n'avais pas besoin d'accéder a d'autres services
12.1.2 Je ne souhaitais pas bénéficier d'autres services
12.1.3 Autre (préciser) :

12.2  Oui

» Décrivez ici les prestataires de services.

13. [L'employé — par ex. le travailleur social] a-t-il/elle assuré un suivi et fait ce qui avait été
convenu ?

13.1 Oui
13.2 Non. Préciser :

14. Penses-tu que [insérer le nom de I'organisme] t'a aidé(e) a faire face a tes difficultés ?

14.1 Oui
14.2  En quelque sorte. Préciser :
14.3  Non. Préciser :

15. Penses-tu que [insérer le nom de |'organisme] t'a aidé(e) a résoudre d'autres problémes
familiaux liés a I'agression ?

15.1  Oui
15.2 Non. Préciser :

16. D'une maniere générale, est-ce que tu t'es senti(e) mieux apres nous avoir rencontrés
[insérer le nom de l'organisme] ?

16.1  Oui
16.2 Non. Préciser :

15. As-tu d'autres commentaires ou préoccupations a formuler concernant ce que [insérer
le nom de I'organisme] peut faire pour améliorer son travail auprés d'autres enfants et/ou
familles ?

Merci d'avoir pris le temps de répondre a ce questionnaire. Nous sommes certains que
tes [vos] réponses a ces questions et ton [votre] avis sincére nous aideront a améliorer
nos services.
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