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. Contexte et objectifs de I’enquéte
o

Contexte

Objectifs

La CNSA a souhaité réaliser un état des lieux pour mesurer [’efficacité de son
portail pour les personnes agées www.pour-les-personnes-agees.gouv.fr, son
adéquation aux besoins de ses visiteurs et identifier d’éventuelles pistes

d’amélioration.

C’est dans ce contexte que Ulnstitut BVA a mis en place une enquéte

quantitative par Internet aupres des visiteurs du portail.

Plus précisément, cette enquéte avait pour objectifs :

« De caractériser le profil socio-démographique et comportemental des
utilisateurs/visiteurs du portail

« De répertorier les motifs de la visite et les usages du portail

« D’évaluer la satisfaction des visiteurs et les déterminants de cette
satisfaction

« D’identifier les attentes et les axes d’amélioration du portail

-

CNSA
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. Recueil de I’information

Echantillon

Les visiteurs du portail ont tous été sollicités grace a ’apparition d’une fenétre
« pop in » (fréquence d’apparition 100%) lors de leur navigation sur le site et il leur

a été demandé de répondre a ’enquéte au moment ou ils s’apprétaient a fermer la

fenétre du site. Ils avaient le choix de répondre ou non a ’enquéte.

Cette pop-in était présente sur les 4 pages les plus fréquentées du portail : la page

d’accueil, la page annuaire, la page sur U’Allocation personnalisée d’autonomie et

celle sur les EHPAD.
1001
répondu entre le 28 avril et le 3 juillet 2017.

Au final, visiteurs du portail ont

Répondants

de 18 a 24 ans
de 25 a 34 ans
de 35 a 49 ans
de 50 a 64 ans
65 ans et plus

55 ans

Age moyen

P

DONNEZ-NOUS VOTRE AVIS

Madame, Monsieur,

Bonjour et merci de votre visite sur le ste « Pour ies personnes dpées =, waw.pour-ies-
personnes-agees.gouv.fr

Afin de vous satisfaire davantage. nous SOUN3TONS récuslir votre 0DINION &1 VoS attentes
sSur ce site intemet.

Si vous disposez de 5 minutes 3 I'issue de votre visite sur le site, vos commentaires nous
aideront & mieux répondre 3 vos attentes.

Nous vous remercions par avance de votre intérét et du tTemps que vous voudrez bien
nous accorder.

La Caisse nationale de sclidarité pour l'autonomie

Non merci

BVA © 2017
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ll. USAGE DU PORTAIL




Plus des % des visiteurs sont des particuliers, majoritairement

- des proches de personnes agées en perte d’autonomie

Q4. A quel titre venez-vous sur le portail www.pour-les-personnes-agees.gouv.fr aujourd’hui ? *

Base : A tous (1001 répondants)

ST Particuliers proches du sujet

Vous étes un proche d’une personne
agée en perte d’autonomie

Vous venez a titre personnel pour vous
informer sur la prise en charge de la
perte d’autonomie

IVous étes une personne agée autonome
I

! Vous étes une personne agée en perte
I d’autonomie

Vous étes étudiant

=\/=

* Total supérieur a 100% car plusieurs
- réponses possibles

ST Professionnels

Vous travaillez dans un établissement ou
un service médico-social accueillant des
personnes handicapées ou des personnes

agées, ou un établissement de santé

Vous travaillez dans une association de
personnes agées ou un lieu
d’information dédié aux personnes agées

Vous étes un professionnel de santé
(médecin, infirmier, pharmacien...)

Vous travaillez pour un conseil
départemental

Vous travaillez pour une caisse de
retraite ou une caisse de sécurité
sociale, une complémentaire santé ou
un groupe d’assurance

Autres : 3%

Vous travaillez pour une ARS

Professionnels

Personnes agées Proches




Une large majorité de visiteurs viennent pour la 1¢r¢ fois et ne
<& connaissaient pas la CNSA avant de visiter sur le portail

Q1. Aujourd’hui, est-ce la premiére fois que vous venez sur le portail « Pour les personnes agées » www.pour-les-
personnes-agees.gouv.fr ? Q3. Connaissiez-vous la CNSA avant de venir sur ce portail ?
Base : A tous (1001 répondants)

Visitent le portail pour la 1¢ fois ore wries .
et connaissaient déja la CNSA . S/TA1 Z‘Slte .
s 71%

S/T Connaissaient la CNSA :
24%

Etaient déja venus sur le portail et
connaissaient déja la CNSA
15%

Visitent le portail pour la 1¢e fois
et ne connaissaient pas la CNSA
62%

Etaient déja venus sur le portail
mais ne connaissaient pas la CNSA
14%

-

Q2. En dehors de votre visite d’aujourd’hui, a quelle fréquence venez-vous sur ce site ?
Base : A ceux sont déja venus sur le portail (288 répondants)

ST Au moins une ST Moins d’une

fois par mois 14% 21% 14% 12% 20% fois par mois
49% 51%
B Au moins une fois par semaine m Deux a trois fois par mois m Une fois par mois
= Une fois tous les 2 a 3 mois Une fois tous les 4 a 6 mois Moins souvent

et T



Les visiteurs professionnels connaissent mieux la CNSA et son
e portail www.pour-les-personnes-agees.gouv.fr

Q1. Aujourd’hui, est-ce la premiére fois que vous venez sur le portail « Pour les personnes agées » www.pour-les-
personnes-agees.gouv.fr ?
Base : A tous (1001 répondants)

Proches

Ensemble Professionnels

Oui 41%

Q2. En dehors de votre visite d’aujourd’hui, a quelle frégquence venez-vous sur ce site ?
Base : A ceux sont déja venus sur le portail (288 répondants)

Ensemble Professionnels Proches
Au moins une fois par mois 58% 37%
Q3. Connaissiez-vous la CNSA avant de venir sur ce portail ?
Base : A tous (1001 répondants)
Ensemble Professionnels Proches

.@ O Ecart significatif a 90% par rapport au résultat d’ensemble CNSA




Référencement sur internet et redirection depuis un autre site
;& sont les deux principaux vecteurs de connaissance du portail

Q5. Comment avez-vous connu |’existence de ce site Internet ?
Q5bis. Avant de vous connecter la premiére fois sur ce site Internet, comment avez-vous connu son existence ?
Base : A tous (1001 répondants)

30%

Veille professionnelle / Participation aux travaux CNSA au
titre du CDO2 / Lors de mes études / Dans le cadre de mon
emploi en service médico-social, je travaille avec la CNSA

10% 10% . V
7% 5%

4% 3% 29%

Par une recherche Vous avez cliqué Par une campagnePar un article dans Par un Par des collégues Par des proches Par un Autre
sur un théme  sur un lien depuisI d’information la presse, en professionnel (amis, famille, professionnel de
précis sur un autre site | regardant une (dans une mairie, etc) santé (médecin,
internet, via un Internet émission de télé une association, infirmier,
moteur de | ou de radio une caisse de pharmacien...)
recherche | retraite, un
—————————— service a
domicile...)
=)=

A * Total supérieur a 100% car plusieurs réponses possibles CNSA



Référencement sur internet et redirection depuis un autre site
;& sont les deux principaux vecteurs de connaissance du portail

Q5. Comment avez-vous connu |’existence de ce site Internet ?
Q5bis. Avant de vous connecter la premiére fois sur ce site Internet, comment avez-vous connu son existence ?
Base : A tous (1001 répondants)

Par une recherche, via un moteur de
recherche

Vous avez cliqué sur un lien depuis un
autre site Internet

Par une campagne d’information

Par un article dans la presse, en
regardant une émission de télé ou de
radio

Par un professionnel (dans une mairie,
une association, une caisse de retraite,
un service a domicile...)

Par des collégues

Par des proches

Par un professionnel de santé

>

.@ o Ecart significatif a 90% par rapport au résultat d’ensemble
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Les visiteurs sont venus pour s’informer en général ou pour se renseigner
sur les aides auxquelles ils peuvent (leur proche peut) avoir acces
Q6. Pour quelles raisons étes-vous venu sur le portail « Pour les personnes agées » aujourd’hui ?

Q6bis. Généralement, pour quelles raisons venez-vous sur le portail « Pour les personnes agées » ?
Base : A tous (1001 répondants)

46%

Pour vous informer en général

Pour vous renseigner sur les aides auxquelles vous (un proche) pouvez
(peut) avoir acces

Pour rechercher les coordonnées d’un établissement, d’un point d’accueil
ou d’information, d’un service d’aide et de soins a domicile

Pour vous renseigner sur les prix des EHPAD _ 25%

N
o
.\.I
w
O
X

Pour vous renseigner sur les différentes solutions a domicile et en
établissement pour faire face a une situation de perte d’autonomie en
prévision d’une éventuelle perte d’autonomie

Pour vous renseigner en urgence sur les différentes solutions a domicile et - 17%
en établissement pour faire face a une situation de perte d’autonomie

Pour calculer le montant du reste a charge pour un hébergement en o
EHPAD 15%

Pour vous renseigner sur le colt d’une prestation, comparer les prix d’une - 13%
restation °
P En moyenne

2,2

raisons citées

Pour faire valoir vos droits / les droits d’un proche - 12%

Pour chercher une information sur I’accompagnement de la fin de vie . 5% | Remplir sa déclaration d'impéts / Pour le traitement de
questions juridiques / Savoir comment déclarer les frais

d'EHPAD que je paye pour mes parents / Jai besoin de
Autre I 2% renouveler ma carte de priorité

=\/=

A * Total superieur a 100% car plusieurs réponses possibles CNSA




Les visiteurs sont venus pour s’informer en général ou pour se renseigner
sur les aides auxquelles ils peuvent (leur proche peut) avoir acces

Q6. Pour quelles raisons étes-vous venu sur le portail « Pour les personnes agées » aujourd’hui ?
Q6bis. Généralement, pour quelles raisons venez-vous sur le portail « Pour les personnes agées » ?
Base : A tous (1001 répondants)

Ensemble Professionnels Personnes agées Proches

Pour vous informer en général 53% 34%

Pour vous renseigner sur les aides

auxquelles vous (un proche) pouvez (peut) 26% 39%
avoir acces
Pour rechercher les coordonnees d’un 299 17% 27%

établissement, d’un point d’accueil

Pour vous renseigner sur les prix des EHPAD 26% 15% 28%

Pour vous renseigner sur les différentes
solutions a domicile en prévision d’une 15%
éventuelle perte d’autonomie
Pour vous renseigner en urgence sur les
différentes solutions a domicile pour faire 7% 12%
face a une situation de perte d’autonomie
Pour calculer le montant du reste a charge o o
pour un hébergement en EHPAD 9% 1%

Pour vous renseigner sur le colit d’une

900 0E

prestation, comparer les prix d’une 12% 16%
prestation
Pour faire valoir vos droits / les droits d’un 8% 16%
proche
Pour chercher une information sur @ 0 o
l_’ascompagnement de la fin de vie - 5% 4%
- -

° O Ecart significatif a 90% par rapport au résultat d’ensemble




Les visiteurs sont venus pour s’informer en général ou pour se renseigner
sur les aides auxquelles ils peuvent (leur proche peut) avoir acces

[ ]
Q6. Pour quelles raisons étes-vous venu sur le portail « Pour les personnes agées » aujourd’hui ?
Q6bis. Généralement, pour quelles raisons venez-vous sur le portail « Pour les personnes agées » ?

Base : A tous (1001 répondants)
Ensemble Visitent pour la Etaient déja venus
1ere fois sur le portail

Pour vous informer en général 40%
Pour vous renseigner sur les aides
auxquelles vous (un proche) pouvez (peut) 40%
avoir acces
Pour rechercher les coordonnées d’un 22%
o

établissement, d’un point d’accueil
Pour vous renseigner sur les prix des EHPAD 20%
Pour vous renseigner sur les différentes
solutions a domicile en prévision d’une
éventuelle perte d’autonomie
Pour vous renseigner en urgence sur les

différentes solutions a domicile pour faire 17%
face a une situation de perte d’autonomie
Pour calculer le montant du reste a charge 13%

pour un hébergement en EHPAD
Pour vous renseigner sur le colit d’une

prestation, comparer les prix d’une 13%
prestation
Pour faire valoir vos droits / les droits d’un o
11%
proche
Pour chercher une information sur o
4%

[’accompagnement de la fin de vie

=)=
..w o Ecart significatif a 90% par rapport au résultat d’ensemble i"éﬁ

itn pous Fautonomie
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Des visiteurs trés largement satisfaits du portail : les professionnels
W davantage que les personnes agées en perte d’autonomie

Q7. Globalement, diriez-vous que vous étes trés, plutot, pas vraiment ou pas du tout satisfait du portail ?
Base : A tous (1001 répondants)

S/T Pas satisfait : S/T Satisfait :
11% Pas du tout 89%
Pas vraiment  satisfait
satisfait 1% S/T Professionnels : 93%
10% Etaient déja venus sur le portail : 93%

Personnes dgées en perte d’autonomie : 74%

Tres satisfait
28%

Plutot
satisfait
61%

=\V,
2 @ sa
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Des visiteurs trés satisfaits du portail, quel que soit le motif

W de leur visite

Q7. Globalement, diriez-vous que vous étes trés, plutot, pas vraiment ou pas du tout satisfait du portail ?

Base : A tous (1001 répondants)

S/T Satisfait Tres satisfait -

Pour vous informer en général

Pour vous renseigner sur les aides auxquelles vous
(un proche) pouvez (peut) avoir acces

Pour rechercher les coordonnées d’un
établissement, d’un point d’accueil

Pour vous renseigner sur les prix des EHPAD

Pour vous renseigner sur les différentes solutions a
domicile en prévision d’une éventuelle perte
d’autonomie

Pour vous renseigner en urgence sur les différentes
solutions a domicile pour faire face a une situation
de perte d’autonomie

Pour calculer le montant du reste a charge pour un
hébergement en EHPAD

Pour vous renseigner sur le colt d’une prestation,
comparer les prix d’une prestation

Pour faire valoir vos droits / les droits d’un proche

Pour chercher une information sur
’accompagnement de la fin de vie

90%

=)=
..w O Ecart significatif a 90% par rapport au résultat d’ensemble c-CN»-smA X




.Un portail tres satisfaisant, tant sur la forme que sur le fond
o

Q8. Plus précisément concernant le portail « Pour les personnes agées », diriez-vous que vous étes tres, plutot, pas
vraiment ou pas du tout satisfait de... ?
Base : A tous (1001 répondants)

ST Satisfait
i s e 95
La rapidité de navigation _O/I 2% 95%
La présentation générale du site _5%:‘.%1% 93%

La simplicité d’utilisation, son c6té intuitif _ 9%1461% 89%

= Tres satisfait = Plutbt satisfait Pas vraiment satisfait = Pas du tout satisfait = Non réponse

u_.@ ChisA




.Les professionnels plus satisfaits que les personnes agées
{ J

Q8. Plus précisément concernant le portail « Pour les personnes agées », diriez-vous que vous étes tres, plutot, pas
vraiment ou pas du tout satisfait de... ?
Base : A tous (1001 répondants)

La facilité de lisibilité des textes

(police de caractere, taille de police, 926%
couleurs ...)
La rapidité de navigation
La présentation générale du site 93%
La simplicité d’utilisation, son coté o
intuitif 92%
L’organisation claire des rubriques 90%

La précision des informations

=\/=
.ow o Ecart significatif a 90% par rapport au résultat d’ensemble



Des informations jugées moins précises s’agissant des solutions
J& possibles a domicile et de la reconnaissance des droits

[ ]
Q8. Plus précisément concernant le portail « Pour les personnes agées », diriez-vous que vous étes trés, plutot, pas

Base : A tous (1001 répondants)

vraiment ou pas du tout satisfait de... ?
S/T Satisfait Tres satisfait -

Pour vous informer en général

Pour vous renseigner sur les aides auxquelles vous
(un proche) pouvez (peut) avoir acces

Pour rechercher les coordonnées d’un
établissement, d’un point d’accueil

Pour vous renseigner sur les prix des EHPAD

Pour vous renseigner sur les différentes solutions a
domicile en prévision d’une éventuelle perte
d’autonomie

Pour vous renseigner en urgence sur les différentes
solutions a domicile pour faire face a une situation
de perte d’autonomie

Pour calculer le montant du reste a charge pour un
hébergement en EHPAD

Pour vous renseigner sur le colt d’une prestation,
comparer les prix d’une prestation

Pour faire valoir vos droits / les droits d’un proche

Pour chercher une information sur o
’accompagnement de la fin de vie 86%

=)=
..w O Ecart significatif a 90% par rapport au résultat d’ensemble




Un portail qui donne des informations faciles a comprendre et dignes
de confiance mais qui pourrait répondre davantage aux besoins des
L2 personnes agées

Q9. Et pour chacune des affirmations suivantes concernant le portail, indiquez si vous étes tout a fait, plutot, pas

vraiment ou pas du tout d’accord.
Base : A tous (1001 répondants)

ST D’accord

Fournit des informations auxquelles vous faites
) confiance 48% 44T 4% 90%
Donne des informations faciles & comprendre 50% 7% Y 4% 88%
Propose des informations suffisamment & jour 57% 8% /5% 85%
Vous permet de bien comprendre les différents .
modes d’accompagnement de la perte d’autonomie 51% 10% [75% 84%
et ’accompagnement de leurs proches
Propose des informations concrétes 50% 11% /5% 82%
Permet de vous orienter vers les interlocuteurs 519% 12% ;%.y 81%
compétents a proximité de chez vous = 0 - 0 °
Est adapté a votre situation 51% 11% F8% 79%
P tdet facil t ;
ermet de trouver facilemen cre-e gﬁeer;/ﬁ:; 50% 14% T 8% 78%
Répond a vos besoins 50% 15% %4% 77%

= Tout a fait d'accord = Plutét d'accord = Pasvraiment d'accord = Pas du tout d'accord = Non réponse

@ @ csa

sobidariie pout Fautonome




Des jugements significativement plus positifs chez les
& professionnels que chez les personnes agées

Q9. Et pour chacune des affirmations suivantes concernant le portail, indiquez si vous étes tout a fait, plutot, pas
vraiment ou pas du tout d’accord.
Base : A tous (1001 répondants)

Ensemble Professionnels Personnes agées Proches

Fournit des informations auxquelles 93% 80% 90%
vous faites confiance

Donne des informations faciles a

comprendre 81% 87%
Propose des informations
suffisamment a jour 74% 87%
Vous permet de bien comprendre les
différents modes d’accompagnement
de la perte d’autonomie et 71% 84%
’accompagnement de leurs proches
Propose des informations concrétes 74% 82%
Permet de vous orienter vers les
interlocuteurs compétents a proximité 83% 70% 81%
de chez vous
Est adapté a votre situation 72% 80%
Permet de trouver facilement ce que
vous recherchez 67% 78%
Répond a vos besoins 67% 77%

=\/= 7
.ow O Ecart significatif a 90% par rapport au résultat d’ensemble [ CNS,f'\




Un portail qui répond un peu moins aux besoins de ceux qui
cherchent des solutions d’urgence et a faire valoir leurs droits ou
-® " ceux d’un proche

Q9. Et pour chacune des affirmations suivantes concernant le portail, indiquez si vous étes tout a fait, plutot, pas

vraiment ou pas du tout d’accord.
S/T Satisfait Tres satisfait -

Base : A tous (1001 répondants)

Pour vous informer en général

Pour vous renseigner sur les aides auxquelles vous
(un proche) pouvez (peut) avoir acces

Pour rechercher les coordonnées d’un
établissement, d’un point d’accueil

Pour vous renseigner sur les prix des EHPAD

Pour vous renseigner sur les différentes solutions a
domicile en prévision d’une éventuelle perte
d’autonomie

Pour vous renseigner en urgence sur les différentes
solutions a domicile pour faire face a une situation
de perte d’autonomie

Pour calculer le montant du reste a charge pour un
hébergement en EHPAD

Pour vous renseigner sur le colt d’une prestation,
comparer les prix d’une prestation

Pour faire valoir vos droits / les droits d’un proche

Pour chercher une information sur
’accompagnement de la fin de vie

=\/=
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Les articles en version facile a lire et a comprendre ainsi que
<« |’annuaire sont consultés par un visiteur sur deux

Q10. Lors de votre visite sur le site, avez-vous consulté... ?
Base : A tous (1001 répondants)

Un article en version facile a lire et a

Personne dgée en perte d’autonomie : 59%
Personne dgée autonome : 57%

Travaille pour une caisse de retraite ou une caisse de sécurité sociale,
une complémentaire santé ou un groupe d’assurance : 82%
Proche d’une personne agée en perte d’autonomie : 50%

Le comparateur des prix et des restes a
charge en EHPAD

Travaille dans un établissement ou un service médico-social : 48%
Proche d’une personne dgée en perte d’autonomie : 37%

Une vidéo

® Qui = Non = Ne se prononce pas

-

La proposition semble avoir été mal comprise par les visiteurs eut égard a un score jugé trop élevé CNSA
— pour paraitre crédible. Il convient ici de lire « Avez-vous consulté un article ? » e




Les articles en version facile a lire et a comprendre jugés
<@ trés utiles par ceux qui les ont consultés

Q14. Avez-vous trouvé utile la fonctionnalité « version facile a lire et a comprendre » d’un article ?
Base : A ceux qui ont consulté un article en version facile a lire et a comprendre (503 répondants)

S/T Non : Ne se S/T Oui :
8% Non, pas duprononce pas 88%
tout 4%
2% Personne dgée en perte d’autonomie : 96%
Oui, tout a
fait
46%
Oui, plutot

42%

U_,@ ChisA



Un annuaire jugé simple d’utilisation et globalement efficace mais
qui pourrait, aux yeux des personnes agées en perte d’autonomie,
-®* 7 définir plus clairement le role des différentes structures

Q11. S’agissant de |’annuaire, diriez-vous qu’il... ?
Base : A ceux qui ont consulté [’annuaire (481 répondants)

ST D’accord

o s o s o [T IS o e 84

Proche d’une personne dgée en perte d’autonomie : 87%

Propose des résultats de recherche pertinents _ 11%.“% 83%

S/T Personnes agées : 71%

Décrit clairement le rdle des différentes o
srocures INELO A% avelfx  82%

Personnes dgées en perte d’autonomie : 59%

Vous donne les informations dont vous avez o
vesom MELLON  48%  12%dB%  82%
Vous a orienté vers un point d’accueil pres de
chezvous [N 4% uxdek  80%

S/T Personnes agées : 67%
® Tout a fait d'accord = Plutét d'accord = Pas vraiment d'accord = Pas du tout d'accord = Non réponse

.@ ™




Un comparateur globalement performant, qui pourrait étre
oW plus precis sur les tarifs et les restes a charge

Q12. S’agissant du comparateur des prix et des restes a charge en EHPAD, diriez-vous qu’il... ?
Base : A ceux qui ont consulté le comparateur des prix et des restes a charge en EHPAD (351 répondants)

ST D’accord

Est simple d’utilisation 48% 8%2II% 86%

Proche d’une personne agée en perte d’autonomie : 83%

Vous a permis de comparer facilement les prix “
et les prestations de différents établissements 31% 50% 11% % 81%
Vous a permis de connaitre précisément le
tarif de ’hébergement choisi et le reste a 44% 19% II% 72%
charge

S/T Professionnels : 83%
Proche d’une personne dgée en perte d’autonomie : 68%

® Tout a fait d'accord = Plutét d'accord = Pasvraiment d'accord = Pas du tout d'accord = Non réponse

@ @ csa
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Ceux qui ont regardé une vidéo (14%) I’ont trés majoritairement
J& trouvée utile, particuliéerement les personnes agées

Q13. Concernant la vidéo que vous avez regardé, |’avez-vous trouvée utile ?
Base : A ceux qui ont regardé une vidéo (143 répondants)

S/T Non : Ne se S/T Oui :
9% Nont’:ozats dUprononce pas 88%
3%
2% S/T Personnes dgées : 100%
\‘ Oui, tout a
fait
43%
Ovui, plutot

45%

u_.@ ChisA



Principalement des informations sur [’acces aux aides, les coordonnées de

. Un visiteur sur trois a pu ne pas trouver les informations qu’il cherchait.
.® lieux et des informations sur les prestations des établissements

Q15. En consultant le portail, vous est-il déja arrivé de ne pas trouver des informations que vous recherchiez ?
Base : A tous (1001 répondants)

Q16. Quelles sont les informations que vous n’étes pas parvenu a trouver sur le portail ?
Base : A ceux ayant déclaré n’avoir pas pu trouver des informations recherchées (351 répondants)

Les conditions d’éligibilité et le montant des aides disponibles _

L’adresse / Les coordonnées d'un lieu _
Davantage d’informations sur les établissements _

Le prix des structures d’accueil et des prestations -
Des informations fiscales -
Des informations concernant I’APA -
Les aides disponibles a domicile -
Des contacts pour se renseigner -
Le reste a charge -

La disponibilité des EHPAD -

Le formulaire pour la demande d’APA -

Les pourcentages inférieurs a 3% ne sont pas présentés CNSA

ysse nationale de.
sobidariie pout Fautonome



Un visiteur sur trois a pu ne pas trouver les informations qu’il cherchait.
. Principalement des informations sur [’accés aux aides, les coordonnées de

.® lieux et des informations sur les prestations des établissements

Q16. Quelles sont les informations que vous n’étes pas parvenu a trouver sur le portail ?
Base : A ceux ayant déclaré n’avoir pas pu trouver des informations recherchées (351 répondants)

La recherche par
département est bien mais
Jj'aimerais affiner ma
recherche par rapport a la
ville ou par rapport a une
adresse donnée, trouver les
établissements a proximité
(comme les pages jaunes)

Je voulais avoir une idée
des établissements, de
leur disponibilité et aussi
de leur environnement, or
il n’y a pas une seule
photo

Les aides proposées aux
aidants familiaux pour
une personnes dgée de

plus de 60 ans a la
retraite.

Prestations précises
des maisons de
retraite, modaliteés de
leur financement.
Informations sur 'ASH.

Les
disponibilités
selon les
Etablissements

Aide aux personnes
agees aveugles et
sourdes

Toutes les aides que ['on
peut avoir et comment les
avoir, ou les demander




Une plus grande intuitivité dans la navigation, davantage d’informations sur les
prestations des établissements et leur colt ainsi qu’un récapitulatif des aides selon
) sa situation sont les principales pistes d’amélioration évoquées en spontané (1/2)

Q17. Quelles sont vos suggestions pour améliorer le portail « Pour les personnes agées » (amélioration de la navigation
sur le site, du contenu des informations...) ?
Base : A tous (1001 répondants)

ST Eléments de forme

Améliorer la navigation, la rendre
plus intuitive

ST Eléments de fond

Mettre a jour et expliciter clairement les colits
des prestations

Avoir un simulateur qui indique les aides
auxquelles on est éligible

Davantage de précisions concernant les
prestations des établissements

22%

Aérer la présentation

Améliorer la présentation
(couleur, typographie...)

Améliorer le moteur de recherche,
faciliter la recherche
d'information

Annuaire des établissements plus complet

Avoir des informations plus personnalisées, moins

généralistes Autres

Informations plus précises

ST Généralités

Informations par lieu, région, département

La possibilité d'étre mis en contact avec un Satisfait du site, bon site
interlocuteur

Autres

e

Moins d'informations, synthétiser le contenu

Actualiser, mettre a jour l'annuaire (places
disponibles, nouvelle adresse, fermeture de site...)

Information a jour, actualisée (sp)

i

Informations plus concrétes exemples de
Aucune / Ne sait pag situations
= Suggére une amélioration
1 Autres

Carsse natonale de.
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prestations des établissements et leur colt ainsi qu’un récapitulatif des aides selon

.Une plus grande intuitivité dans la navigation, davantage d’informations sur les
) sa situation sont les principales pistes d’amélioration évoquées en spontané (2/2)

Q17. Quelles sont vos suggestions pour améliorer le portail « Pour les personnes agées » (amélioration de la navigation
sur le site, du contenu des informations...) ?
Base : A tous (1001 répondants)

Le rendre peut-étre

1

1

1 . e .

i : . R plus intuitif et un peu
i Tous les tarifs doivent etre ; :

' moins austere pour

)

renseignés. Donner de qu'il soit plus facile Il faudrait laisser
meilleures explications sur d'utilisation pour les saisir la situation et
les prestations dans les non professionnels. proposer les solutions
EHPAD: activités, téelé dans ensuite (inverser la
les chambres, si possibilités recherche)
d’amener son mobilier, avis
des personnes... Dans la rubrique 'Service
d'aide et de soins a
domicile’ les SAAD ne
figurent pas, seuls les
SSIAD sont mentionnés
alors qu’on parle d’'aide et
de soins a domicile

22%

Peut-étre un
questionnaire sous forme
de tableau a remplir ou
['on pourrait savoir ce a

i quoi une personne peut
Taille des chambres, prétendre
possibilité d'apporter des Il faudrait faciliter le
petits meubles, jardin, cheminement car il y a
i _ nombre de postes beaucoup de renvois ce qui
Aucune / Ne sait pag equivalent plein temps rend les recherches longues
= Suggére une amélioration de soignants. voire fastidieuses
1
1

i



affiches e

16 e Dresse
nortail . . plaisent perglf]fl%ﬁlangplait

informatin i s
@ depliant

V. EVALUATION DE LA CAMPAGNE




En spontané, un visiteur sur cinq déclare avoir vu ou lu une
& campagne d’information sur le portail

Q18. Au cours des derniéres semaines avez-vous vu ou lu une campagne d’information sur le portail d’information
pour les personnes agées ?
Base : A tous (1001 répondants)

S/T Oui :
21%

S/T Professionnels : 30%

70%

9% 7% 9%
Oui, dans la presse Oui, sur internet Oui, sur une affiche ou sur Non Je ne sais pas
un dépliant

=\/=

O CNSA

ysse nationale de.
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En assisté, plus d’un visiteur sur quatre déclare avoir vu une des
affiches au cours des derniéres semaines. Le jugement a leur
-®* " égard est positif

Q19. Avez-vous vu l’une de ces affiches au cours des derniéres semaines ?
Base : A tous (1001 répondants)

Q20. Diriez-vous que ces affiches vous plaisent ?
Base : A tous (1001 répondants)

S/T Non : S/T Oui :
15% 76%
Ne se
MAMAN : prononce
£ ohous W pas ot tout -
ET JE VEUX Non, pas du ui, tout a
QU’ELLE LE RESTE tout 9Y% fait

20%

Noaveaé : Campars: .ﬁhnﬁ-ln—-l—-_hh‘ by
= o,
: -

PAPA "
EST TOUJOURS
SOURIANT = = i

ETJEVEUX @ v
QU’IL LE RESTE:

CNSA

ysse nationale de.
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.Les mots et expressions positifs qu’évoquent les affiches
o

Q21. Pouvez-vous nous dire ce qui vous plait et ce qui vous déplait dans ces affiches ?
Base : A tous (1001 répondants)

491 mots ou expressions positifs analysés

helles positive

NBureuses phrase simule
v PprESentalinige 52025, STPIGIE f

I‘EEI|IS ME==- photos- SUUI‘IamIltES
= enieillange MESSAgeClair= Sel‘enlte tEﬂ;

e poccirant * atractive 0 CCROCHE - espoir um mmmge
— - == GOUIRUPS 5 eifier e ™ ==

2‘ MESSd(e DUSI;::MSU u I1I Pe

agreables

Chisa



.Les mots et expressions négatifs qu’évoquent les affiches
o

Q21. Pouvez-vous nous dire ce qui vous plait et ce qui vous déplait dans ces affiches ?
Base : A tous (1001 répondants)

276 mots ou expressions négatifs analysés

[ ——
niededvesic — tavtatranne phulu tronquee

P ,;g,m'}‘fﬂﬂ,ﬂﬂf,ﬂ“sdi'a”isl'aeue lexlelmnpelll 2

= st EkE! - site =~ -

“Soun S BSSEZ SOUrjaNtES
siein (18 COMTBSPONG pas ala realite

@ '“ CNSA
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VI. PRINCIPAUX ENSEIGNEMENTS




. Principaux enseignements (1/5)
o

Un portail majoritairement fréquenté par des proches de personnes agées en perte d’autonomie

« S’agissant des Vvisiteurs du site, le portail www.pour-les-personnes-agees.gouv.fr est fréquenté
majoritairement par des proches de personnes agées en perte d’autonomie (62%). Un visiteur sur cinq
est un professionnel (22%) ou un particulier qui vient a titre personnel pour s’informer sur la prise en
charge de la perte d’autonomie (18%) et 15% sont des personnes agées, autonomes (10%) ou en perte
d’autonomie (5%).

« Lorsqu’ils ont répondu a l’enquéte, prés des trois quarts des répondants venaient sur le portail pour la
premiére fois (71%), particulierement les personnes agées (86%) et les proches (78%). A Uinverse, une
majorité de professionnels s’était déja rendue sur le portail (59%) et connaissait la CNSA (67% vs 24% de
’ensemble des visiteurs).

En termes de fréquentation pour autant, les personnes agées sont les plus assidues : 70% des personnes
agées déja venues viennent au moins une fois par mois sur le portail (vs 49% de ’ensemble).

« Deux vecteurs ont contribué a faire connaitre le portail aux visiteurs : un moteur de recherche suite a
une recherche sur internet (40%) ou une redirection depuis un autre site (30%). Un visiteur sur dix a
connu U’existence du portail par une campagne d’information (20% des professionnels), autant par un
article dans la presse, en regardant une émission de télé ou de radio (15% des personnes agées).

,.@ ChisA
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. Principaux enseignements (2/5)
o

Deux raisons principales a la venue : s’informer en général ou se renseigner sur les aides
auxquelles un proche peut avoir acces

» Les visiteurs se sont rendus sur le portail pour deux motifs principaux : s’informer en général (46%) ou se
renseigner sur les aides auxquelles ils peuvent / un proche peut avoir accés (39%). Dans une moindre
mesure, un visiteur sur quatre déclare étre venu pour rechercher les coordonnées d’une structure (26%),
se renseigner sur les prix des EHPAD (25%) ou sur les différentes solutions en prévision d’une éventuelle
perte d’autonomie (24%).

« Bien évidemment, le motif de la visite est fortement corrélé au profil du visiteur. Les professionnels sont
bien plus nombreux a déclarer étre venus pour s’informer en général (67% vs 46% pour [’ensemble), les
proches pour se renseigner sur les aides auxquelles un de leur proche peut avoir acces (50% vs 39% pour
[’ensemble) et les personnes dgées pour se renseigner sur les solutions en préevision d’une éventuelle
perte d’autonomie (34% vs 24% pour [’ensemble).

Les articles en version facile a lire et a comprendre ainsi que les vidéos sont jugés trés utiles,
I’annuaire et le comparateur des prix et des restes a charge en EHPAD quoiqu’efficaces pourraient
davantage répondre aux besoins des personnes agées

» Lors de la venue sur le portail, les articles en version facile a lire et a comprendre sont consultés par un
visiteur sur deux (50%) et tres souvent jugés utiles (par 88% dans I’ensemble et par 96% des personnes
agées en perte d’autonomie), tout comme les vidéos, moins consultées (par 14%) mais jugées tout aussi
utiles (par 88% sur ’ensemble et par 100% des personnes agées).

D




. Principaux enseignements (3/5)
o

« L’annuaire est lui aussi consulté par un visiteur sur deux (48%) et jugé globalement efficace : il est
simple d’utilisation (91%) et donne des informations pratiques a jour (84%), propose des résultats de
recherche pertinents (83%), définit clairement le role des différentes structures (82%) et oriente vers un
point d’accueil pres de chez soi (80%).

« Ces jugements globalement positifs sont en revanche chaque fois nettement atténués par [’opinion des
personnes Ggées puisque seules 67% d’entre elles déclarent que [’annuaire leur a proposé un point
d’accueil pres de chez elles et a peine plus d’une personne dgée en perte d’autonomie sur deux (59%)
trouve qu’il décrit clairement le réle des différentes structures.

« Il en va de méme pour le comparateur des prix et des restes a charge en EHPAD, globalement efficace :
simple d’utilisation (86%), a jour (79%) et permettant a la plupart de connaitre précisément le tarif de
’hébergement choisi et le reste a charge, lui aussi plus critiqué par les personnes agées en perte
d’autonomie (écarts de 3 a 4 points par rapport a la moyenne).

Un portail jugé trés majoritairement satisfaisant, surtout par les professionnels et les proches de
personnes agées

« Quoiqu’il en soit, les visiteurs du portail en ressortent tres majoritairement satisfaits (89% dont 28%
de tres satisfaits). Les professionnels (93%) davantage que les personnes dgées en perte d’autonomie
(74%) et correlativement, les visiteurs venus pour s’informer en général et sur le prix des EHPAD (93%)
davantage que ceux qui recherchaient des coordonnées, souhaitaient se renseigner sur le cout d’une
prestation, faire valoir leur droit / ceux d’un proche (87%) ou se renseigner en urgence sur les différentes
solutions pour faire face a une situation de perte d’autonomie (85%).

.@ @ csa
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. Principaux enseignements (4/5)
o

« De maniére plus détaillée, les répondants sont satisfaits du portail aussi bien sur le fond que sur la
forme. Ainsi, 95% se déclarent satisfaits de la facilité de lisibilité des textes et de la rapidité de
navigation, 93% de la présentation générale du site et 89% de sa simplicité d’utilisation. La précision des
informations est jugée a peine moins satisfaisante (85%), une satisfaction moindre chez les personnes
agées (77%) et chez les visiteurs venus pour faire valoir leurs droits (ceux d’un proche) (81%) ou se
renseigner sur les différentes solutions en prévision d’une éventuelle perte d’autonomie (83%).

« En termes de contenu, les visiteurs jugent positivement le portail sur sa capacité a fournir des
informations dignes de confiance (90%), faciles a comprendre (88%), concretes (82%) et suffisamment a
jour (85%). Il permet également a plus de 8 visiteurs sur 10 de bien comprendre les différents modes
d’accompagnement de la perte d’autonomie et |’accompagnement de leurs proches (84%) et de s’orienter
vers un interlocuteur compétent pres de chez soi (81%). Le jugement est a peine plus nuancé quant a son
caractére adapté a la situation de chacun (79%), sa capacité a y trouver facilement ce que l'on cherche
(78%) ou a répondre aux besoins (77%).

* Les personnes agées sont sur tous ces points les moins satisfaites avec des scores de satisfaction tres
inférieurs a ceux enregistrés chez les professionnels ou les proches de personnes dgées en perte
d’autonomie. Seules deux sur trois estiment par exemple que le portail leur permet de trouver
facilement ce qu’elles cherchent (67%) ou qu’il répond a leurs besoins (67%). Il répond en outre moins aux
besoins de ceux qui cherchent une solution en urgence ou a faire valoir leurs droits / ceux d’un proche.

,.@ ChisA
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. Principaux enseignements (5/5)
o

Un visiteur sur trois n’est pas parvenu a trouver une information sur le site, des informations
principalement relatives aux aides disponibles ou aux établissements

* Lors de sa visite, un visiteur sur trois n’est pas parvenu a trouver une information qu’il cherchait
(35%). Parmi les principales informations non trouvées : les conditions d’éligibilité et le montant des aides
disponibles pour sa situation (13%), les coordonnées d’un lieu (12%) ou davantage d’informations sur un
établissement (11%). Plus marginalement, 5% ne sont pas parvenus a trouver le prix des structures
d’accueil et des prestations, 4% des informations fiscales, des informations concernant I’APA ou les aides
disponibles a domicile.

« Des lors, les suggestions d’améliorations vont dans le méme sens : des colits de prestations clairs et bien
mis a jour, un récapitulatif des aides disponibles pour sa situation, davantage de précisions concernant les
prestations des établissements, un annuaire plus complet et des informations plus personnalisées, moins
généralistes. Sur la forme, 7% suggerent de rendre la navigation plus intuitive et 5% d’aérer la
présentation du portail.

Une campagne d’information dont un visiteur sur cing a entendu parler, jugée plutot positivement

+ Concernant la campagne d’information sur le portail d’information pour les personnes agées, un
visiteur sur cinq (21%, 30% des professionnels) déclare |’avoir vue ou lue, presqu’aussi bien dans la
presse (9%), sur internet (9%) que sur une affiche ou un dépliant (7%). Le souvenir des affiches est un peu
plus marqué puisque 28% des visiteurs déclarent en avoir vue une.

« Les concernant, elles sont dans une large majorité appréciées (76%) notamment pour leur caractére
réaliste, le message positif qu’elles renvoient, les sourires et le slogan qui les composent ou la sérénité
qu’elles dégagent.

D




