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Enquéte de satisfaction aupres des Personnes Handicapées
rencontrées par CAP EMPLOI Alsace

Dans le cadre de notre démarche qualité (ISO 9001), nous avons réalisé une enquéte de
satisfaction auprés des nos clients ayant bénéficié des services de Cap emploi 68-67.

Cap emploi 68-67 a mené cette enquéte de satisfaction auprés des Personnes Handicapées en
accompagnement afin d’'améliorer sa qualité de service. Elle a été réalisée fin 2011.

Les questionnaires ont été envoyés par courrier :

Questionnaires envoyés 915
Questionnaires remplis 315
Taux de participation 34,4 %

Les résultats :
1 - De fagon générale, étes-vous satisfait des services et conseils de Cap emploi ?

Satisfaisant a 71%

Trés satisfaisant
Satisfaisant

Peu satisfaisant

Pas du tout satisfaisant
Sans réponse

53%

2 - Le personnel de Cap emploi avec qui vous avez été en contact est en général :
Aimable ?

Fréequemment a 88%
Toujours 3%
Souvent
Parfois
Rarement
Sans réponse
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3 - Le personnel de Cap emploi avec qui vous avez été en contact est en général :
A I’écoute ?

Fréequemment a 82%

Toujours 65%
Souvent
Parfois
Rarement

Sans réponse

4 - Le personnel de Cap emploi avec qui vous avez été en contact est en général :
Ponctuel ?

Fréequemment a 78%

Toujours 58%
Souvent
Parfois
Rarement

Sans réponse

5 - Que pensez-vous des services de Cap emploi sur les points suivants :
L’accueil téléphonique ?

Fréequemment a 75%

Trés satisfaisant
Satisfaisant

Peu satisfaisant

Pas du tout satisfaisant
Sans réponse

47%

6- Que pensez-vous des services de Cap emploi sur les points suivants :
La continuité de I'accompagnement en cas d’absence de votre référent ?

Satisfaisant a 54%

Trés satisfaisant
Satisfaisant

Peu satisfaisant

Pas du tout satisfaisant
Sans réponse 30%

37%
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7 - Que pensez-vous des services de Cap emploi sur les points suivants :
La qualité des informations apportées ?

Satisfaisant a 69%

Trés satisfaisant
Satisfaisant

Peu satisfaisant

Pas du tout satisfaisant
Sans réponse

45%

8 - Que pensez-vous des services de Cap emploi sur les points suivants :
Les explications données sur les outils et les prestations utilisées ?

Satisfaisant a 67%

Trés satisfaisant
Satisfaisant

Peu satisfaisant

Pas du tout satisfaisant
Sans réponse

45%

9 - Que diriez-vous de vos relations avec Cap emploi sur :
La régularité des contacts ?

Satisfaisant a 69%

Trés satisfaisant
Satisfaisant

Peu satisfaisant

Pas du tout satisfaisant
Sans réponse

45%

10 - Que diriez-vous de vos relations avec Cap emploi sur :
La transmission des messages ?

Satisfaisant a 69%

Trés satisfaisant
Satisfaisant

Peu satisfaisant

Pas du tout satisfaisant
Sans réponse

47%
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11 - Que diriez-vous de vos relations avec Cap emploi sur :
La disponibilité de votre référent ?

Satisfaisant a 70%

Trés satisfaisant
Satisfaisant

Peu satisfaisant

Pas du tout satisfaisant
Sans réponse

47%

12 - Si vous avez eu a faire avec plusieurs intervenants (Cap emploi et/ou partenaire) dans votre
parcours d’acces a I'emploi, diriez-vous qu’il y a eu une bonne articulation entre eux ?

oui 50%
non 12%
Sans réponse 38%

En conclusion :

Plusieurs groupes de travail ont été mis en place en 2012 afin d’apporter des améliorations a la
qualité des services délivrés par Cap emploi : les résultats de cette enquéte seront pris en compte
dans [I'élaboration des solutions (par exemple : transmission des messages, continuité de
'accompagnement...).

Nathalie CANAL — Responsable Qualité Action et Compétence
Agnés GERBER — Directrice Action et Compétence
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