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Services a domicile

Enquéte de satisfaction 2024

Nombre de répondants Taux de complétion

128 répondants

Le questionnaire est rempli a

100%

Le questionnaire a été abandonné

avant la fin



Synthése de I'analyse des réponses collectées dans
le cadre de I'enquéte de satisfaction ADOPA 2024

* Démographie :
* La majorité des répondants est dgée de 66 3 79 ans, suivie des

personnes de 40 3 65 ans,

Une grande partie des répondants réside dans e département de
I'Essonne, notamment 4 Soisy-sur-Seine et Draveil | mais aussi un
nombre significatif en Seine-et-Marne, principalement a 5t Fargeauw-
Ponthierry,

Le bouche-a-oreille est le principal canal de découverte de

I'entreprise, ce qui indique une forte recommandation des clients,
* Fréquence et types de services :

* Les services sont principalement utilisés de fagon réguliére,
mantrant une fidélité des clients.

* Les services de confort |es plus couramment utilisés sont "entretien
de la maison (ménage et repassage), suivi par le jardinage.

» Parmi les services d'accompagnement, l'aide 4 la maobilité ressort
significativement.

* Evaluation de l'accueil et de la relation client :

* |'accueil est généralement bien pergu, avec de nombreusx
commentaires saulignant la satisfaction vis-a—vis de l'interaction
avec e persannel,

* Des préoccupations ponctuelles existent concernant la rotation des
intervenants,

* Suivi des prestations et facturation :

* Le suivi est jugé satisfaisant dans I'ensemble, bien que certains
clients mentionnent des problémes de cormmunication sur les
changements de plannings ou la ponctualité des intervenants.

* La facturation est globalement bien pergue, avec quelgues
suggestions concernant une meilleure transparence ou confort de
paiement (comme l'acceptation de certaines carles).

» Qualité globale et perspectives d'amélioration :

* En général, les services sont évalués positivernent, notamment
I'équipe et la qualité des prestations.

* Cependant, une frange exprime un besoin d'amélioration dans |a
stabilité des intervenants et une gestion améliorée des retards.

ADOPA remercie chaleureusement tous les clients qui ant participé a cette
engquéte, contribuant ainsi & relever nos points forts, les améliorations que nous
avons pu mettre en place depuis 2023 et celles que nous devons envisager pour

maintenir un haut niveau de satisfaction en 2025,



Indiquez si vous étes une femme ou un homme : Indiquez votre tranche d'age :
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Femme Homme 18-39 ans 40-65 ans 66-79 ans B0 et plus
Intitulé des réponses Nombre de réponses Pourcentage Intitulé des réponses Nombre de réponses Pourcentage
B remme 78 60.94 % @ 1839ans 4 313%
Homme 50 39.06 % 40-65 ans 3 2422 %
B «79ans 44 3438 %

@ 8oetplus 49 38.28 %



Sélectionnez votre commune de résidence :
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Intitulé des réponses Nombre de réponses Pourcentage
B Essonne 114 89.06 %
Seine-et-Marne 14 10.94 %

Irtitulé des réponses

. Boissise-le-Roi
Bondoufle

Brunoy
Champeueil
Combs-la-ville
Corbeil-Essonnes
Draveil
Epinay-sous-Sénart
Epinay=sur-Orge

Etiolles

Evry Courcouronnes
Le Coudray-Montceaux
Wernnecy

Pringy

Ris=Orangis

St Fargeau-Ponthierry
St Germain-les-Corbeil
St Pierre-du-Perray

Saintry-sur-Seine

Savigny=sur-Crge
Solsy=sur-3eing
Tigery

Wigneux sur Seine

Autre

Mombre de réponses

1

Pourcentage

0.78 %
1.56%
0%

0%

0%

391%
8.59 %
0.78 %
0.78%
7.03%
125%
0.78 %

0%

391 %
10,16 %
1.56 %
3.13%
0%

0.78%
40,83 %
313%
0%

0%



Depuis quand étes-vous client d'Adopa ? Comment avez-vous connu Adopa ?
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2024 2023 2022 2021 Aot Boueh” b patf winina= pcuBt®
Intitulé dez réponzes Nombre de réponzes Pourcentage Intitule des réponses MNombre de réponses Pourcentage
B 02z 25 19.53 % B Eouche doreille ] 53.91 %
2023 12 2.38 % Voiture Adopa 13 1014 %
B 022 21 1641 % B rPese 11 B.59 %
B 2o 13 10.16 % B inernet 21 16.41 %
. Avant 57 44.53 % . Pages jaunes 3 2.34 %
[ Minibus des Ainés 1 0.78 %
- Evaluatrice APA ou assistante sociale 17 13.28 %



A quelle fréquence utilisez-vous les services d"Adopa ?

Intitulé des réponses

- De fagon réguliére

De fagon oceasionnelle

Si vous utilisez les services d'aide 4 domicile, précisez lesquels :

25

20

o

ACCoMpagnement, a...

Intitul & des réponses

- Accompagnement, aide 4 la mabilité
Aide alatailette, aide au lever et au coucher

Courses, préparation des repas

Hice A la wietr...

Mombre de réponses

23

Courses, préparat..

F'm;rr.ﬁr't;_ga
58.97 %
38.46 %

43.59 %

Mombre de réponses Pourcentage
95 7422 %
33 25.78 %

Si vous utilisez les services confort, indiquez lequels :

a0

Ertratien de la m.. Repassage uniguemeant

Intitulé des répansas

- Entretien de la maison (ménage et repassage)
Repassage uniguement

. Jardinaga

. Garde d'enfants au domicile

lardinags

MNombre de réponsas

72

4

57

Garde denfants a. ..

Pourcentage
62.61 %
348%
49.57 %

2.61%



Comment jugez-vous l'accueil ? Comment jugez-vous le suivi des prestations ?

5.0 , a5
AB 40
40 | 35|
35|
3.0
3.0
245
25|
2.0
20
15
15
1.0
1.0
05 0k
Q a !
Les horaires d'ol... L amebilite et ... La comprénensiaon _ La qualitd da I, La réponse A volr.... Le suivi des pres... Les propasitions .. La prise en compt....
core 1 Tre 2 P 3 4 S Trés Scaore 1 Trés 2 Pa 3 4 5 Tras
Intitulé des réponses Score . Trﬁfs_ . . _E" T s = Tr Irtitulé des réponses ”tI_F o .r iy T ”_ - s s g i
moyen  insatisfaisant satisfaizant Moyen Satisfaisant satisfaisant moyen  insatisfaisant satisfaisant Moyen Satisfaisant satisfaisant
. \ s 5 3 12 53 41
. Les haraires d'ouverture 457 4 1 5 35 a0 . La répanse & votre demande initiale 4.07
317 % 0.79 % 397 %43.65% 39.48% 417 % 2.5 % 10% 4417% 3417 %
g5 : 17
L'amabilité et I'écoute 4.43 ? 1 ’ “ o Lavcaai clem presiations 4.06 3 3 46 38
) ; . % oy " . 14.17
1.59 % 079 % 397 %3651 % S0.79% 259 25 o 3833% 31.67%
& La compréhension des besoins et 42 4 3 135 39 S7 : 2 0 = E
: . 4 3 i
attentes du client 317 % 338 % 11993095 % 4524 9% Les proposn_lons en cas d'évolution 423
= de vos besoins 0 % 1.67%  B33%3833% 2917 %
. La qualité de l'information 3 5 37 48
4.14 11.11 La prise en compte en cas de 4.24 2 1 g 45 a1
8 WTH g BITEBIX demande de modification ' 1.67 % 083% 75% 37.5% 3417%



Comment jugez-vous la qualité de service ?
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Irtitulé des r Eponses

. Le cemportament des
intervenantes

['accompagement, 'aide & |a
makbilité

' L'asgistance (repas, toilette, garde
malade_..}

. Menage, repassage, gards
d'enfant, jardinage

. La ponctualite des intervenants

. L'informatien en cas de retard

Score

moyen

A4 23

4,26

417

4.33

4.23

4.05

1 Trés
insatisfaisant

4
3.39 %
3

2.54 %

1.67 %

0%

2.54 %

3.37%

2 Peu

satisfaisant

5

4,24 %
0

0%

o

0%

4
3.39%

1.69 %

1.469 %

3 4 3 Trés
Moyen Satisfaisant satisfaisant
4 47 51

337 %39E3% 43.22%
2 13 21
1.69%11.02% 178%
3 & 13
254%508% 11.02%
5 30 39

4.24 %2542 % 33.05%
¥l 39 44
JH3%33.05% 37.29%
9 30 29

7.6 %2542% Z24.58%



Vous sentez-vous en confiance avec les intervenantes 7 Si récdlamation, avez-vous pu disposer d"explications suffisantes ?

130 Lo
100 - o
24 40
80 | 30
40 - 20
20 10
o - 0
(1] Mo e se proncnce pas O Ron Bucuns réclamation Me =& prononce pas
Intitulé des réponses Mombre de réponses Fourcentage Intitulé des réponses Mambre de réponses Pourcentage
@ ou 98 83.05 % B oui 41 34.75%
Non 4 339 % Nan 5 4.24 %
. MNe se pronance pas 16 13.56 % . Aucune réclamation 52 4407 %

. e s prononce pas 19 16.1 %



Comment jugez-vous la facturation ?

5.0
451
40 |
35 |
3.0 -
25

20

La faciuration pr...

Intitulé des réponses

Les modes de paig...

Score

mMoYyearn

. La facturation proprement dite 499

Les modes de paiement

. En cas de probléme, les
explications

. La prise en compte de votre
réclamation

4.41

4.2

411

1 Trés
insatisfaisant
1

0.94 3%
1

0.94 %
2

1.89%
2
1.89 %

En cas ce propi@m... La prise e compt...
2 Peu 3 4 5 Trés
satisfaisant  Moyen Satisfaizant satisfaisant
1 9 56 7

0.94 % 849%5283% 3491%
4] 2 50 45

0 % 1.89 %4717 %  42.45%
4] 8 31 28

0% 7.55%29.25% 2642%

1 9 27 24

0.94 % 8.49 %2547 % 22.64 %

En général, comment jugez vous les services rendus par Adopa ?

TQ

&0

1Tres insatisfaisant 2 Peu satisfalzant 3 Moyen 4 Satisfalsam & Trés satkfalsant

Score moyen  1Trés insatisfaisant 2 Peu satisfaisant 3 Moyen 4 Satisfaisant 5 Trés satisfaisant

4.28

0 0 13 58 45
0% 0% 11.21% 50% 38.79 %



Pensez-vous que la qualité globale du service s'est améliorée ? Y-a-t"il un service pour lequel vous avez constaté une amélioration ?

Intitulé des réponses Mombre de répanses Pourcentage
B linformation 7.75 12.5%
L'accueil 83 13.38 %
50
B Lécoute 8.97 14.47 %
45
[ Uévaluation des besoins 477 10.93 %
40
. La réalisation des prestations 812 13.1%
35
gk . L& suivi des prestations 6.2 10 %
- [ U'ensemble de I'équipe 5.68 9.16 %
. B Lafacuration 6,46 10.42 %
B Aure 7 11.29 %
15
10
L'ieformetion
5 10
o T I Aufra A Lraccuail
W] Mon, eke a la mé.., Mon, slle & diminués Me s& prononce pas L\
Intitulé des répansss Mombre de réponses Pourcentage
B ou 29 2479 %
Non, elle a le méme niveau qu'en 2023 35 2991 % La Facturntion L éooute
B non, elle adiminuge B 6.84 %
. e se prononce pas 45 .46 %
L' ensamike de '8 Ueymiustion des
Le suivi des prac... Laréalisation de...

Graphique radial avec une pondération appliquée homogeéne sauf pour le critére
Autre : 0% (Les 7 réponses apportées ne concernaient pas des améliorations constatées)



