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Présentation de I’étude

Contexte, objectifs, méthodologie
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QualiPARIS est une démarche d’amélioration continue de la qualité
des services de la Ville de Paris. Dans le cadre de cette démarche il est
nécessaire de réaliser une enquéte de satisfaction. C’est un Etude quantitative, avec :

td Afé tiel d t - en amont, une phase pilote et exploratoire : 8 interviews en face-a-
engagement du rererentiel du Secteur. face de 30 a 40 minutes dans 3 centres de PMI

- un questionnaire de 5 a 10 minutes

Meéthodologie

Cette étude vise principalement a :
Période d’enquéte :
* mesurer le niveau de satisfaction global et détaillé des usagers 17 mai au 16 juillet 2021

(C’est-a-dire la qualité percue) oc

1288 questionnaires | (3%)
Tablette

» etdégager d’éventuels axes d’amélioration. ’ (20%)
= En plus de la mesure de la satisfaction, cette enquéte a éte

I'occasion d’apporter quelques réponses sur les principales attentes yaaynone

des usagers en ce qui concerne les outils de développement.

Mesure de la satisfaction d’une visite effectuée le jour de I'évaluation

*Marge d’erreur a 95% : 3%
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01 PRESENTATION DE L'ETUDE

Méthodologie

Langues utilisées pour remplir le questionnaire

Anglais; 64; 5%

Tamoul; 2; 0%
Mandarin; 34; 3% |

Arabe; 12; 1%
Soninké; 2; 0%

Espagnol; 9; 1%

Autre; 13; 1%

Frangais; 1165; 90%

Q) PARIS
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01 PRESENTATION DE L'ETUDE

Méthodologie

Ou se situe ce centre de PMI ?
Réponses effectives : 1 288

16%

14%

11%
10%
Q%0
4%

2% 1%

1% 1%

e
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01 PRESENTATION DE L'ETUDE

Clefs de lecture

Pour faciliter la lecture et la communication des resultats, le pole étude oriente % sur représenté par

principalement son analyse sur le niveau de satisfaction globale des usagers. Pour rapport a la moyenne

cela il additionne le pourcentage d’usagers « trés satisfaits » et «plutot g f 9% sous représenté par

satisfaits ». EY & rapport & la moyenne

Si le pourcentage obtenu est égal ou supérieur a 90 %, le smiley suivant est Résultats de certains tris croisés
L . communiqués en annexes /

present . différences significatives

Traitements réalisés :
- Parents « sans enfant ou 1
enfant » vs « parents plus d’un

Supérieur a 90 %

enfant »
Ce seuil de 90 % ne dispense pas d’une lecture plus détaillée des résultats de - Parents « moins du Bac + 2 » vs
I'enquéte. « parents Bac + 2 et plus »

- Parents « hébergés » et « sans
domicile » vs « parents avec
domicile »
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Préambule

Sociologie des répondants, Connaissance des PMI
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Combien d’enfants avez-vous a charge ?

* Presque la moitié de I’échantillon (49 %)

Réponses effectives : 1 192 Non-réponse(s) : 96
Moyenne : 1,8 a1 enfant et 77 % 1 ou 2 enfants
49%
 Seules 3 % des personnes interrogées
S8 attendent leur premier enfant
13%
0 1 2 3 < 5 6 7 8 11

Traitement réalisé :

- Parents « sans enfant ou 1
enfant » (62 %) vs « parents
plus d’'un enfant » (48 %)

J'attends mon premier
enfant
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Nombre d’enfants

Sociologie des répondants

Ages (en mois)
Réponses effectives : 938 Non-réponse(s) : 350

30%

o 20%
S
c
Q
E %
S 10% 8% 7%
5% 5%
1% 2% 19, 1% 1%
0%
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 i 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23
Ages (en années)
Réponses effectives : 545 Non-réponse(s) : 743
40%
0,

o 30% 29%
o
S
j
g 20%
-
o]
& 10%

4% 4% 39/, 304, 3% 3%
° = = gop 2% 1% 19% 1% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%

0%
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* Presque un tiers de

I’échantillon (27%) déclare étre hébergé. Ces personnes sont

principalement hébergées chez de la famille (34 %) ou en hoétel social (28 %). Eles sont plus

nombreuses a étre sans enfant ou un seul et sans bac +2.

Concernant votre logement, actuellement: De quel type de logement hébergé s’agit-il ?

e

Non-réponse(s) : 123

Vous étes sans logement I 2%

Réponses effectives : 1 165

Vous étes hébhergé (hotel, CHU,
chez de la famille/connaissance...)

Hétel social
(28%)

Autre
(25%)

Ni I'un ni l'autre 71%

(8%)

CHR (centre
d’hébergement

Hébergement e re o
chez de la sscE:::;er ion
famille, une (59%)

connaissance...
(34%)

| __ CHU (centre ...

Traitement réalisé :

Parents « sans domicile» vs
« parents avec domicile »

Q) PARIS

Enquéte de satisfaction PMI | 2021 | 11



96 % ont un acceés a un Internet
Plus d’un tiers (34%) ont un bac plus 5 et plus

Avez-vous personnellement un accés a Internet,
sur ordinateur et/ou téléphone ?

Non

(96%)

Quel niveau de diplome le plus élevé avez-vous ?

34%

9%

13%
10% 11%

ALcun CAP, BEP, Baccalauréat,] Bac+ 2 Bac+3/4 Bac+5et le ne
dipléme, brevet de brevet plus souhaite
brevet compagnon professionnel pas
élémentaire/des ou de répondre
colléges technicien

Traitement réalisé :

Parents « moins du Bac + 2 » (36 %) vs « parents
Bac + 2 et plus » (65%)

Q) PARIS
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lls représentent donc les principaux prescripteurs pour connaitre les PMI, comme en 2019.

Comment avez-vous entendu parler pour la premiére fois des centres de PMI (Protection Maternelle et Infantile) ?

Réponses effectives : 1 288

Maternité / hopital / clinique
Bouche-a-oreille (famille, voisins, proches_)
Médecin / sage-femme en ville

PMI

Internet

Mairie

Autre professionnel de santé

En passant prés d'un centre de PMI

Autre

Je ne le sais plus

Non-réponse(s) : 0

I
-
.-
e
e

3%

2%

11%

19%

Données 2019

1. Comment avez-vous CONNU les centres de PMI (Protection Maternelle et Infantile) ?

Maternité / hépital / clinique 47,4%

Bouche a oreille (famille, voisins, proches...]—| |24,7“/a

Médecin / sage-femme en ville_|13,6%
Internet-|11,5%
Mairie-|11,1%

Autre professionnels de santé DAI,Z%

Autre -D 5,9%

Je ne sais plusﬂ2,2%

0% 10% 20% 30% 40%

50%

Q) PARIS
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Frequence et raisons de visite
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03 FREQUENCE ET RAISONS DE VISITE

Fréequence des visites

* Plus d’un tiers des usagers (35 %) sont venus plus de 10 fois dans un centre de PMI, comme en 2019. Les

parents qui ont plus d’un enfant/sans bac+2/sans logement sont venus plus « plus de 10 fois » que les autres.

Combien de fois étes-vous personnellement venu.e en centre de PMI ?

Réponses effectives : 1 288

23%

17%

11%

Premiére visite 2 a 4 fois 5 a 7 fois

Non-réponse(s) : 0

8%

8 & 10 fois

35%

Plus de 10 fois

5%

Je ne le sais

Données 2019

2. En tout, COMBIEN de fois étes-vous personnellement venu.e en

30%

23,7%

20%

centres de PMI ?

33,0%

17,8%

11,6%
10,1%
10%
i -
0%
6"
@ Y
4‘?‘5‘-‘@ 6"'9 "i‘ % e’o %
Ly ) &7
S % )

Q) PARIS
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03 FREQUENCE ET RAISONS DE VISITE

Raisons de visite

 Un impact fort de la prise de contact des professionnels de PMI auprés des parents a la
sortie de la maternité : sur les 51 % qui ont été contactés, 69 % déclarent que ce contact

Depuis mars 2020, avez-vous eu un enfant ?

Réponses effectives : 1 288 Non-réponse(s) : 0

les a incité a ce rendre en PMI.

. « . . Est-ce ce contact qui vous a incité a venir en centre de
Pour votre dernier enfant, au retour a la maison, avez-vous été PMI ?

contacté-e par un professionnel de PMI ?

Non

(34%) . . B Lz .
Réponses effectives : 848 Non-réponse(s) : 0 Réponses effectives : 420 Non-réponse(s) : 0
™ C6%) Je ne le sais Je ne le sais
pas
plus Pao)
(5%) o
# Non
Oui, par (27%)
téléphone ou
SMS
Non (43%)
(45%)
~. Oui
) (69%)
Oui, par |:‘I >
courrier
(8%)
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03 FREQUENCE ET RAISONS DE VISITE

Raisons de visite

Pour quelles raisons étes-vous venu.e lors de cette visite ?

Réponses effectives : 1 288

Peseée et conseils de puériculture

Consultation médicale préventive
(examen, vaccination...)

Consultation allaitement et
accompagnement

Entretien ou consultation de
suivi de grossesse

Entretien avec un.e psychologue

Entretien avec un.e
psychomotricien.ne

Autre

Non-réponse(s) : 0

12%

—
R
&

56%

67%

La pesée et les conseils de puériculture restent les premiéres raisons
de visite (67 %)

En revanche, arrivent pas loin derriére, pour 56 %, les consultations
médicales préventives alors qu’ en 2019, celles-ci ne concernaient que 28
% des usagers (effet Covid avec notamment la suppression des activités
collectives et ateliers ?)

Les parents de plus d’un enfant/sans bac +2/sans hébergement viennent
plus pour des consultations médicales et préventives que les autres alors
que les parents qui nont pas d’enfant ou un seul/Bac + 2/avec domicile pour
des pesées et conseils.

Données 2019

4. Pour quelle.s RAISON.S venez-vous au centre PMI AUJOURD’HUI ?

Pesée et conseils puériculture~| 55,2')4

Consultation médicale préventive de dépistage~|—2?,9%

Activité collective | atelier enfants-parents -I 13,5%

Consultation allaitement et accompagnementi1 1,0%

Entretien individuel ou de couple avec un.e psychologue, sage-Ds 29,
femme, psychomotricien.ne nede

Conseils aux femmes enceintes~|] 1,5%

Groupe futurs parents ~ID,5%

Autre~|:14,0%

Autres :

N %
Accompagner, suivi d'un enfant 6| 19%
Atelier de portage 1| 3%
Atelier enfant (éveil, massage) 9| 29%
Conseil 2| 6%
Pesée, perte de poids 2 6%
Psychomotricité 1| 3%
Puériculture 3| 10%
Rencon_tres (parents, 2 6%
professionnels)
Soins médicaux, docteur 5| 16%
Vaccination 2| 6%
TOTAL . 31

Q) PARIS

Enquéte de satisfaction PMI | 2021 | 17



03 FREQUENCE ET RAISONS DE VISITE

Raisons de visite

Vous étes venu-e : ] .
* 65 % viennent pour leur premier enfant.

Réponses effectives : 1 288 Non-réponse(s) : 0

Pour votre grossesse I 2%

e e . [

Pour votre deuxiéme,
troisieme ou un autre 449%0
enfant

Autre I 4%
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Satisfaction des usagers
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04 Satisfaction des usagers Propreté et équipement — 99 % Disponibilité — 98 %

Amabilité — 99 %
Clarté des informations — 99 % .
Clarté affichage — 99 %
Confidentialité — 99 %
Confort et aménagement — 98 %

Satisfaction détaillée

En vous basant sur cette derniére visite, quelle est votre satisfaction sur les critéres suivants ?

Le confort et 'aménagement des locaux 82% O/

| |
[=) (=]

=

La disponibilité de votre/vos interlocuteurs 89% O/

La propreté des locaux et des équipements 90% 118/

[=)

L'amabilité de votre/vos interlocuteurs 91% 118/,

[=)

[=

La confidentialité lors des échanges 89% O/

Le temps d’attente sur place 66%

La clarté des informations données par votre/vos

: 87%
interlocuteurs

=

o/,

S S 3 o

[

La clarté des informations affichées dans le centre 81% L

La prise en compte de votre situation personnelle dans les

X . 85% 1%
réponses données
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Pourcentage

@® Trés satisfaisants @ Plutét satisfaisants @ Plutét insatisfaisants @ Trés insatisfaisants

BASE
1285
1282
1286
1284
1270
1283
1282
1250
1274

Prise en compte de votre situation
personnelle — 98 %
Temps d’attente — 93 %

NC/NSP

3
6

38
14
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04 Satisfaction des usagers
Satisfaction des informations données

87 % n’estiment pas étre restés sans réponse en fin

de visite. Les parents sans bac + 2/hébergés sont plus nombreux que les

autres a déclarer étre restés sans réponse.

Lors de cette visite, vous étes-vous retrouvé-e sans réponse
sur quelque chose (conseils, documentation...)?

Réponses effectives : 1 287

Je ne sais plus

(6%)

(87%)

Non-réponse(s) : 1

Oui
(7%)

e

Quelles informations ont été manquantes ?

Rien de particulier

Ecoute des besoins, informations
Conseils sommeil

Conseil alimentation

Vaccination (date)

Conseils allaitement

Contacts avec des professionnels
Préparation du sac d'accouchement
Les avis sont parfois contradictoires
Aide au logement

Un suivi avec le pédiatre

Accompagnement pour les personnes en situation irréguliére

Rdv avec un psychologue : on pose plus de question qu'on a de

réponses

4%

Q) PARIS
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04 Satisfaction des usagers
Note moyenne de satisfaction globale

Toujours en vous basant sur cette visite, quelle NOTE SUR
10 donneriez-vous au centre de PMI ?

Réponses effectives : 1 288 Non-réponse(s) : 0
Moyenne : 9,3

Moyenne de la satisfaction : 9,3/10 (données 2019 : 9,26)

0 Sur une échelle de 1 a 10, la note donnée le plus fréquemment est 10

1
Une majorité d’'usagers a donné une note supérieure ou égale a 10

Moyenne

14%

0%
0%
0%
0%
0%
| 1%
| 1%
7 B 4%
]

24%

s}

4

10
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04 Satisfaction des usagers
Points forts du centre de PMI

Hors crise sanitaire, quels sont les principaux points forts de ce centre de PMI ?

Réponses effectives : 1 171

Centre a proximité du domicile

Lieu de soutien et d’écoute

Diversité des professionnels dans le
centre

Accueils de puériculture sans RDV

Ateliers collectifs parents-enfants-
professionnels

Non-réponse(s) : 117

27%

24%

43%

58%

73%

La proximité du centre de PMI avec le
domicile est le point fort principal des
PMI pour 73 %

Les centres de PMI comme lieux de soutien
(58 %) et la diversité des professionnels
que l'on peut rencontrer (43 %)
représentent aussi deux forces notables.

Q) PARIS
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04 Satisfaction des usagers
Satisfaction détaillée : Horaires d’ouverture

Les centres de PMI sont actuellement ouverts du lundi au vendredi de 8h30 3 12h30 et de 13h30 a 17h30. Etes-vous satisfait de ces horaires d’ouverture?

Réponses effectives : 1 152 Non-réponse(s) : 136
72% 1%
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50% 55% 60% 65% 70% 75% 80% 85% 90% 95% 100%
Pourcentage

® Ouij, tout & fait @ Oui, plutét @ Non, plutét pas @ Non, pas du tout

- 94 % des usagers sont satisfaits des \

horaires actuels d’ouverture des centres Y
de PMI.

Vous souhaiteriez que les centres soient ouverts:

Réponses effectives : 66
Non-réponse(s) : 0

 Les 6 % insatisfaits souhaiteraient

surtout une ouverture aprés 17 h 30 avant sh3o [ 12%
et/ou le samedi matin. Entre 12h30 et 13h30 [N 12%
Aprés 17h30 8290
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04 Satisfaction des usagers
Satisfaction détaillée : Délais d’attente

Vous diriez que les délais d'attente pour obtenir ce rendez-vous étaient : 97 % des usagers sont satisfaits des
° (i

Réponses effectives : 1 288 Non-réponse(s) : 0

Moyenne : 1,3 délais d’attente pour l'obtention d’un

Plutot satisfaisants - 17%

Plutét insatisfaisants | 1%

rendez-vous.

Trés insatisfaisants I 1%

Je n'ai pas pris de rendez-vous | 1%

Je ne le sais plus 0%
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Focus : le TELEPHONE
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05 Focus : Le téléphone

Avez-vous été en contact avec ce centre de
PMI par téléphone en 2021 ?

Réponses effectives : 1 284 Non-réponse(s) : 4

Je ne sais plus
(2%)
Non
(17%)

Oui
(80%)

Généralement, quand vous contactez votre PMI par
téléphone, obtenez-vous un interlocuteur dés votre
premier appel ?

Réponses effectives : 1 014 Non-réponse(s) : 15
Oui, souvent 20%

Non, rarement | 1%

Non, jamais 0%

Je ne sais plus 2%

80 % des usagers ont été en
contact par téléphone avec leur
centre de PMI en 2021.

Parmi eux, 97 % ont toujours ou
souvent eu un interlocuteur du
premier coup.

< PARIS
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05 Focus : Le téléphone

Attente pour obtenir un interlocuteur — 99 %
. Clarté des informations — 99 %
Amabilité des interlocuteurs — 98 %

En vous basant sur votre dernier contact téléphonique avec ce centre de PMI, comment jugez-vous les criteres suivants ?
BASE NC/NSP
L'attente pour obtenir un interlocuteur 1 007 7
La clarté des informations 1010 4
1 011 3
L'amabilité de votre/vos interlocuteurs

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Pourcentage

@ Trés satisfaisant @ Plutdt satisfaisant @ Plutét insatisfaisant @ Trés insatisfaisant @ Non concernéee / ne sais pas
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Les attentes pour demain

Actions, outils et ateliers collectifs
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06 Les attentes pour demain
ACTIONS A RENFORCER

Quelles actions souhaiteriez-vous que la PMI renforce ou développe ?
Réponses effectives : 1 229 Non-réponse(s) : 59
Accueils plus nombreux de

puériculture (pesée-conseil,
consultation de puéricultrice)

19%

Consultations médicales plus
nombreuses

29“/\‘
>

Consultations médicales jusqu’a 6
ans

Les 2 principales actions souhaitées
pour tous

Activités parents-bébés d'éveil et (sf. Parents avec 0/1 enfant pour « consultations jusqu’a 6 ans)

de jeux plus nombreuses

L [
(
\

Activités collectivesnde soutien de _ 28%
votre réle de parents
accoudhomens ot Lleparenon 2 _ 2800 - Parents les moins diplémés et hébergés
pendant la grossesse choisissent en Top 3 « les consultations
meédicales plus nombreuses »
Aucune de ces actions _ 14% - alors que les parents les plus diplémés et avec
domicile, choisissent « les activités de
Autre l 2% préparation a I’'accouchement »
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06 Les attentes pour demain
OUTILS A DEVELOPPER

Quels outils souhaiteriez-vous que la PMI développe?

Réponses effectives : 1 229 Non-réponse(s) : 59

Prise de rendez-vous en ligne/par internet

Les 3 principaux outils
souhaités pour tous

Une page internet regroupant un ensemble
d'informations fiables

Numéro d'appel téléphonique en dehors des
horaires d'accueil pour des premiers conseils
ou une réponse

Contact et échange par courriel

17%

Entretien en visioconférence /
téléconsultation avec les professionnels de
PMI

Ateliers collectifs en visioconférence 13%

Aucun de ces outils 19%
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06 Les attentes pour demain
AU SUJET DE VOTRE ENFANT : THEMES A PROPOSER

Quels themes autour de I'alimentation vous

Sur quels sujets souhaiteriez-vous que les professionnels de PMI vous apportent des conseils ou

un soutien, au sujet de votre enfant ?

Réponses effectives : 1 219

Rythme de vie de I'enfant, sommeil et
soins du quotidien

Activitg d'éveil et de jeux, développement
psychomoteur

Pleurs de I'enfant

Développement du langage

Alimentation (préparation biberons,
diversification, réegimes particuliers_.)
Developpement du sentiment de securite
affective chez I'enfant

Allaitement maternel

Usage des écrans (télévision,
smartphone...)

Précautions a prendre en cas de canicule,
soleil et vovage

Prévention des maladies infectieuses dont
vaccination

Influence de I'environnement sur la santé
(perturbateurs endocriniens, polluants...)

Préparation a l'arrivée de l'enfant

Aucun de ces sujets

Non-réponse(s) : 69

intéresseraient ?

Réponses effectives : 431 Non-réponse(s) : 0

90%

44%,

I

26%
16%
3%
—
Préparation Diversification Régimes Autre
des biberons alimentaire particuliers

Parents les moins diplomés et Hébergés choisissent dans le Top
4 « L'usage des écrans », « prévention des maladies
infectieuses », « développement du langage » et « préparation a
I’arrivée de I’enfant » . Idem, parents avec au moins 2 enfants (sauf.
« Préparation a I'accouchement » remplacé par « Activités éveil »)

alors que les parents les plus diplomés et avec domicile
choisissent dans le Top 4 « Influence de I’environnement» les
« Pleurs de I’enfant » et le« Rythme de vie de I’enfant »

A noter, les parents avec 0/1 enfant, préferent les themes tres ciblés :
préparation a l'arrivée, pleurs, précaution voyages ou alimentation

Q) PARIS
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06 Les attentes pour demain
EN TANT QUE PARENTS : THEMES A PROPOSER

Sur quels sujets souhaiteriez-vous que les professionnels de PMI vous apportent des conseils ou un soutien, en tant que parent ?

Réponses effectives : 1 195 Non-réponse(s) : 93

Accompagnement dans votre réle de parent 34%

Période suivant |'accouchement . 29%

Conciliation entre vie professionnelle et vie 289
.- (1]
familiale/personnelle

Soutien psychologique 23%

Place des autres enfants 20%

- Parents les moins diplomés et hébergés
18% choisissent dans le Top 2 « Les difficultés
personnelles » et «Rompre avec l'isolement ».

Grossesse, suivi et préparation a la naissance

see  seme paren ’ Idem, parents avec au moins 2 enfants pour difficultés

Parcours de soins, orientation pour inscription en _ 14% personne//es
Maternite ou autres examens de grossesse - - Alors que les parents les plus diplémés et avec
Rompre avec l'isolement ( 12@ domicile choisissent Ia « Période suivant

I'accouchement» et la «conciliation entre vie
professionnelle et vie personnelle »
A noter, les parents avec 0/1 enfants, préferent les themes
tres ciblés : préparation suivant ['accouchement,
accompagnement dans rble de parent ou encore
grossesse, suivi et préparation a la naissance
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Difficultés personnelles (violences, addictions...)

/

-3
>/

Aucun de ces sujets 20%




06 Les attentes pour demain
ATELIERS : THEMES A PROPOSER

Si nous pouvions organiser des ateliers collectifs regroupant plusieurs familles et professionnels, quels
sont ceux qui vous intéresseraient ?

Réponses effectives : 1 195
Non-réponse(s) : 93

L'éveil et le jeu avec vos enfants

Les 3 principaux ateliers souhaités
pour tous

La vie guotidienne avec vos enfants
(portage, toucher-massage, couchage,

pleurs du nourrisson...)

Rencontre et échanges d'expériences

Quels thémes portant sur la situation familiale vous

Avant l'arrivée de 'enfant, pour répondre 3 intéresseraient ?
vos guestions pour préparer |'arrivée de

votre enfant

20%

1ot s

Réponses effectives : 194 Non-réponse(s) : 1

Echanges en lien avec votre situation
familiale (famille monoparentale,
homoparentale, adoption...)

64%

Avant l'arrivée de l'enfant, pour répondre 3

. 16%
vios questions sur la grossesse
25%
19% 189/
o -

Autre Famille Famille Accueil d'un Autre

monoparentale homoparentale enfant par

adoption
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07 Synthese

Satisfaction des usagers

Un parcours usager qui semble tres satisfaisant
pour les usagers, comme en 2019 (pas de variation des résultats. Cf.

tableau slide suivante).

En amont d’une visite, il sont 97 % a étre satisfaits des délais
d’attente pour I'obtention d’un rendez-vous. De plus, les criteres
de qualité d’accueil lors des contacts par téléephone avec les PMI
satisfont les usagers. (cf. Tableau ci-joint).

Le jour de la visite, 94 % des usagers sont satisfaits des horaires
d’ouverture et 73 % apprécient particulierement la proximité de
leur centre. Nous relevons, une tres forte satisfaction des usagers
de leur visite sur place, tant sur la satisfaction globale que
détaillée sur les différents criteres évalués. (cf. Tableau ci-joint).

Enfin, en fin de visite, 87 % n’estiment pas étre restés sans
réponse.

Niveau de satisfaction 2021
(Tres + plutot satisfaits)

Critéres de satisfaction

La Visite sur place

Propreté et équipement 99 %
Amabilité 99 %
Clarté des informations 99 %
Clarté de l'affichage 99 %
Confidentialité 99 %
Confort et aménagement 98 %
Disponibilité 98 %
Prise en considération situation personnelle 98 %
Temps d’attente 93 %
Satisfaction globale 9.3/10
Le téléphone
Attente 99 %
Amabilité 98 %
Clarté des informations 99 %

Q) PARIS
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07 Synthese

Criteres de satisfaction Niveau de satisfaction 2019 | Niveau de satisfaction 2021 Niveau de satisfaction 2021 | Evolution 2019-2021
(Tres + plutot satisfaits) (Tres + plutot satisfaits) (Tres satisfaits) (Tres satisfaits)

La Visite sur place

Propreté et équipement 99.2 % 99 % 90 % + 1pt
Amabilité 99.2 % 99 % 91 % -1.8 pt
Clarté des informations 99.1% 99 % 87 % +2.9 pts
Clarté de I'affichage / 99 % 81% /
Confidentialité 98.8 % 99 % 89 % +0.4 pt
Confort et aménagement 99 % 98 % 82 % +2.2 pts
Disponibilité / 98 % 89 % /
Prise en considération situation personnelle / 98 % 85% /
Temps d’attente 98.8 % 93 % 66 % - 2.5 pts
Satisfaction globale 9.26/10 9.3/10 =
Le téléphone
Attente 99.1 % 99 % 86 % +2.6 pts
Amabilité 99.3 % 98 % 89 % - 1.5 pt
Clarté des informations 99.2% 99 % 90 % + 2.7 pts

Q) PARIS
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07 Synthese

Les attentes des usagers

Les actions a développer ou renforcer

Parmi la liste proposeée il apparait clairement que les parents attendent avant tout :
- Des consultations médicales jusqu’a 6 ans (37 %)

- Des activités parents-bébés d’éveil (37 %)

Développement de nouveaux outils

Les parents orientent leurs choix vers :

- La prise de rendez-vous en ligne (48 %)

Puis,

- Une page Internet regroupant un ensemble de d’informations fiables (32 %)

- Un numéro d’appel téléphonique en dehors des horaires d’accueil pour des premiers conseils ou une réponse (27 %)
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07 Synthese

Les attentes des usagers (suite)

Conseils et soutiens au sujet de I’enfant

Ici, des préférences moins marquées.

Nous notons avant tout le désir de conseils sur le rythme de vie de I'enfant, le sommeil et les soins au quotidien (44 %) et les activités d’éveil
et de jeux, développement psychomoteur (42 %).

Néanmoins, il ressort que selon les profils des usagers les principales attentes peuvent varier :

- les parents avec 0/1 enfant, préférent plus les thémes plus liés a la naissance/petite enfance : préparation a larrivée de l'enfant, pleurs,
précaution voyages ou alimentation

- Les 4 préférences des parents les plus en difficulté sont « L'usage des écrans », la « prévention des maladies infectieuses », le
« développement du langage » et la « préparation a l'arrivée de I'enfant » .

- Les parents les moins en difficulté sont plus sensibles aux conseils sur I'« Influence de I'environnementy, les « Pleurs de I'enfant » et « le
rythme de vie de I'enfant »
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07 Synthese

Les attentes des usagers (suite)

Conseils et soutiens au sujet des parents
Ici aussi, des préférences moins marquées.
Nous notons avant tout le désir de conseils sur 'accompagnement dans le role de parents (34 %)

Selon les profils des usagers les principales attentes peuvent varier :

- les parents avec 0/1 enfant, préferent les thémes ciblés a la naissance/petite enfance :@ préparation suivant [l'accouchement,
accompagnement dans le role de parents, grossesse, suivi et préparation a la naissance

- Les deux themes pour lesquels les parents les plus en difficulté attendent des conseils sont « Les difficultés personnelles » et «Rompre
avec l'isolement ».

- Les parents les moins en difficulté attendent plus des conseils sur la « Période suivant I'accouchement» et la «Conciliation entre vie
professionnelle et vie personnelle »

Ateliers
Les trois principaux ateliers collectifs souhaités sont « I'éveil et le jeu avec les enfants » (49%), « la vie quotidienne avec les enfants » (48 %)
et dans une moindre mesure « les rencontres et échanges avec expériences » (33 %).
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