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1 Introduction

Les résultats de l'enquéte aupres des clients 2024 confirment - comme les années précédentes - un
haut niveau de satisfaction vis-a-vis de la Société suisse de la sclérose en plaques et de ses offres et
ses prestations de services. L'évaluation approfondie souligne en outre la perception positive et
l'impact de l'offre de conseil ainsi que des entretiens de conseil personnels.

Un grand merci a toutes celles et ceux qui ont participé a cette enquéte pour leur transparence et
leurs retours. Leurs réponses sont une contribution précieuse pour adapter encore mieux les offres
et les prestations de service de la Société SEP aux besoins des personnes atteintes de SEP et de
leurs proches.

1.1 Objet de I'enquéte

L’enquéte avait pour objectif d’examiner l’offre de la Société suisse SEP au regard des questions
suivantes:

— A-t-on pris des mesures appropriées pour que les offres de la Société SEP soient modernes,
attrayantes et compétitives?

— Les offres sont-elles pertinentes, améliorent-elles la situation des personnes atteintes de
SEP?

— Comment pouvons-nous tirer des lecons de la satisfaction des clientes et clients afin d’op-
timiser nos offres?

L’étude sert aussi de certificat de compétences vis-a-vis de |'Office fédéral des assurances sociales
(OFAS).

1.2 Etude indépendante

La Société SEP se soumet volontairement a des principes stricts de gestion d'entreprise et s'engage
a présenter ses activités de maniere transparente et a utiliser les dons de maniére économique et
conforme a leur destination. Elle est certifiée par |'Association Suisse pour Systémes de Qualité et
Management (SQS) et porte le label ISO 9001:2015. Dans le cadre de recertifications régulieres, un
contrdle indépendant des prestations est une priorité absolue.

Afin de garantir l'indépendance de cette enquéte aupres des clients, la Société suisse SEP a man-
daté Ivo Staub, représentant du département «Sociologie, politiques sociales, travail social» de
’Université de Fribourg, pour la conception, la réalisation et I’évaluation de la nouvelle enquéte au-
pres des clients. Il s’agit de la cinquieme enquéte indépendante menée aupres des clients sur
offre, apres celles de 2014, 2019, 2021/2022 et 2023.
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Conception de I'enquéte

L'enquéte a de nouveau été réalisée en ligne a l'aide du programme LimeSurvey:

Au total, 5’330 personnes atteintes de SEP (2023: 5’310 personnes atteintes de SEP) ont été
contactées par e-mail et ont utilisé un service avant l'enquéte.

Parmi elles, 1121 personnes (2023: 628) ont rempli le formulaire en ligne au moins partielle-
ment.

Il en résulte un taux d'utilisation net de 21% (D-CH 19.9%, F-CH 24.8%,
I-CH 31.3%). Il est donc substantiellement plus élevé que I'année précédente (2023: 11.8%
de taux d'utilisation net - D-CH 11.9%, F-CH 12.8%, I-CH 11.8%).

Les participants au Registre suisse de la SEP ont été interrogés dans le cadre d'un échantillon sé-
paré. Ils ont recu le questionnaire par courrier:
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Sur 210 questionnaires envoyés (2023: 231 questionnaires), 141 (2023: 166) ont été remplis et
retournés (pris en compte jusqu'a fin décembre 2024).

Il en résulte un taux d'exploitation net de 67,1% (D-CH 77.3%, F-CH 22%, I-CH 0.7%) (2023:
73.8% - D-CH 71.1%, F-CH 23.5%, I-CH 5.4%).
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3 Analyse de I'impact du consell

Afin d'obtenir une image précise de l'impact et de |'évaluation de la derniere consultation, les per-
sonnes interrogées ont été confrontées a une série d'affirmations qualitatives. Parmi les personnes
ayant bénéficié d'une consultation au cours des douze derniers mois, 79.8% (2023: 77%) ont choisi
la valeur 7 ou 6, ou 7 signifie «trés satisfait». La valeur moyenne de la satisfaction générale concer-
nant la derniére consultation est de 6.13 (2023: 6.01).

8

6.05 8 5.98 5.91
6 3-89 568 5.1

Le conseil etait utile

comprehension
contributions

Je me suis senti-e pris-e au serieux
mes questions

Le conseiller/la conseillére m’a écoute-e

Le conseiller/la conseillere a fait preuve de
La forme de conseil était pertinente

Le conseiller/la conseillére était compétent-e
Le conseiller/la conseillere a apporté des
Apres le conseil, j’ai su ce que j’avais a faire
J’ai obtenu les informations que je souhaitais
Sur le long terme, le conseil va m’aider

Le conseil m’a délesté-e d’un poids

Le conseil m’a donné confiance en moi

Le conseiller/la conseillere a bien tenu compte de

Valeurs moyennes des déclarations sur la situation de conseil
1=ne correspond pas du tout / 7 = correspond exactement
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3.1 Le conseiller/la conseillere a laissé une impression de compétence

Les conseillers et conseilleres ont semblé aptes et compétents aux yeux des personnes interrogées:
82.2% des clientes et clients ont attribué les plus hautes notes, soit 7 ou 6 (2023: 85.8%). Valeur
moyenne 6.28 (2023: 6.37).
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3.2 Le conseiller/la conseillere a apporté des contributions complémentaires
importants

La satisfaction a l'égard des compétences professionnelles des conseillers et conseilleres est égale-
ment confirmée par le fait que 57.3% (2023: 46.9%) des personnes interrogées ont choisi la valeur
maximale a la question de savoir si les conseillers ont apporté des contributions complémentaires
importantes. Valeur moyenne 6 (2023: 5.79).
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3.3 Je me suis senti-e pris-e au sérieux lors du conseil

Dans l'ensemble, les personnes interrogées sont tres satisfaites de l'attitude des conseiller-eres, de
la maniére dont les conseils ont été donnés, de leur contenu et de leur impact. Ainsi, 77.6% (2023:
66.7%) des personnes interrogées ont attribué la valeur d'approbation la plus élevée possible a l'af-
firmation «je me suis senti-e pris-e au sérieux par le conseiller/la conseillere». Valeur moyenne 6.49
(2023: 6.37).
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3.4 Satisfaction a I'égard du conseil par type d'entretien

Lorsque la satisfaction générale est ventilée par forme de conseil, il apparait que les personnes les
plus satisfaites sont celles qui préferent un conseil en face a face.
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3.5 Thémes abordés lors du dernier conseil

Les participants a l'enquéte ont été interrogés sur les principaux themes de leur derniére consulta-
tion. Ils pouvaient choisir jusqu'a trois themes dans une liste prédéfinie.

Les questions et préoccupations liées aux assurances sociales sont restées en téte. Avec 60.4%, ce
domaine thématique a enregistré une nette augmentation par rapport a l'année précédente (2023:
44.6%).

Les autres themes centraux étaient le travail avec 33.5% (2023: 22.3%), les finances avec 27.8%
(2023: 25.9%) et les questions médicales et de soins.
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70 Thémes abordés lors du dernier conseil (en %)
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Possibilité de choisir jusqu'a trois themes
4 Satisfaction vis-a-vis de la Société SEP

Dans l'ensemble, le travail de la Société SEP est évalué trés positivement par les personnes interro-
gées. Seuls 3.1% (2023: 3.9%) des clients interrogés ont choisi les valeurs 1 ou 2. En revanche, 74.2%
(2023: 73.8%) ont choisi les deux valeurs les plus élevées, 6 ou 7.

En fonction des différentes caractéristiques, la satisfaction générale vis-a-vis de la Société SEP ne
varie que peu. La satisfaction des italophones est légerement plus élevée que celle des franco-
phones et des germanophones. On ne constate pas de grande différence de satisfaction entre les
sexes. Les personnes qui sont membres de la Société SEP indiquent des taux de satisfaction un peu
plus élevés que les non-membres.
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Satisfaction vis-a-vis du travail de la Société SEP (en %)
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4.1 Utilisation des offres de la Société SEP

En ce qui concerne ['utilisation de ['offre de la Société SEP au cours des deux dernieres années, les
cours et formations (en ligne) de la Société SEP ainsi que les conseils et les Groupes régionaux ont
été particulierement utilisés dans le cadre des formats personnels.
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