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INTRODUCTION

Au cours du premier trimestre 2022, dans le cadre de I’enquéte de satisfaction, des
guestionnaires ont été soumis a un échantillon de 55 usagers du CMS de Maroua. Ladite enquéte
a permis d’évaluer le niveau de satisfaction des services proposés et éventuellement de recueillir

différentes propositions d’amélioration de ces services.
De prime abord, le profil ci-apres est ressorti de nos clients :

e 81% des usagers ont moins de 40 ans;

e Les femmes sont majoritaires a 60% ;

e Les «mariés » constituent 68% des sondés, suivi des « célibataires » avec 26% des
répondants. Les 6% restants sont veufs (ve), divorcés (e) ou sont en union libre ;

e La majorité (58%) des patients enquétés sont non assures ;

e 57% des enquétés ont un niveau de scolarisation du supérieur, 39% ont un niveau du
secondaire et 4% ont un niveau du primaire ;

e De tous les usagers, 76% ont déja été au CMS contre 24% qui y sont a leur premier
contact.

e Les éetudiants/éléeves sont majoritaires avec 25% des sondés, suivi des fonctionnaires
pour 20% des cas, les travailleurs et sans-emplois avec respectivement 15% et 13% des

sondés.

Catégorie socioprofessionnelle

Etudiant / éleve 25%

Fonctionnaire 20%

Exploitant agricole M= 2%

Travailleur indépendant | 15%
Employé / ouvrrié qualifié | 11%
Agent de Maitrise ~EEEEEEE————— 7%
Cadre I | /%

Sansemploi e | 13%
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Sur la base de la fiche signalétique ci-dessus, notons que 1’analyse des résultats d’enquéte porte
sur : la qualité de I’accueil regue, la communication soignants-patients, la perception du niveau

d’éthique du personnel soignant et la réputation de la structure.




I. ACCEUIL ET FACTURATION

Pourquoi le CMS de Maroua?

Par référence d'un autre médécin ~— 4%

Pour la qualité de son personnel 12%

Pour la qualité des soins

Pour ses équipements = 3%

Par satisfaction
Pour son cadre WeEEEEEEESS——————— 4%

Par recommandation e——————— = 10%

0 5 10 15

30%

. 0 8%,

20 25 30 35

58% des usagers se rendent au CMS par satisfaction et la qualité des soins, 17% s’y rendent

pour le cadre et le plateau technique, 14% par recommandation et référence d’un autre médecin

et 12% pour la qualité du personnel qui y travaille.

Heure d'arrivée

12h00 - 14h30 ™= 4%
9h00 - 11h59
7h00 - 8h59

48%
48%

Facilité d'orientation
13%

87%

= OQui = Non

Attitude du personnel d'acceuil
2% 2%

|

\ 96% '

= Courtois / Disponible / Attentionné = Nonchalant

= Impoli / Antipathique

Nous observons que 96% des
usages arrivent au CMS
entre 7h00 et 11h59, tandis
que le reste c’est de 12h00 a
14h30.

Pour ce qui est de
I’orientation au sein du CMS,
87% des sondés ont pu
s’orienter sans demander de

I’aide & un tiers.

De fagon globale, I’attitude
du personnel est assez
courtoise pour 96% des
répondants. Pour les 4%
restants, elle est nonchalante
et antipathique.




Délais d'attente pour le billet

de consultation

Plus d'une heure I 2%

31-60 min I 4%

21 -30 min . 10%

0 20 40

La pédiatrie est le service le plus
sollicité, suivi de la médecine

interne.

En moyenne, 6% des sondés
attendent au moins 30 min avant
d’étre regu dans le service sollicité.
Il s’agit ici des patients en
imagerie médicale (67%), en
gynécologie (22%), en pédiatrie et
médecine interne (40%), etc, qui
attendent au moins 30 minutes
avant d’étre regus dans le service

sollicité.

50%

60

16% des usagers attendent plus de 20 min pour

obtenir leur billet de consultation.

Ce délai d’attente est également fonction de
I’heure d’arrivée. En effet sont concernés par ces
délais d’attente : 37,5% des usagers qui arrivent
entre 7h et 8h59 et 62,5% de ceux qui arrivent
entre 9h et 11h 59.

Services solliciés

Dentiste ® 1%

Dermatologie ® 1%
Ophtalmologie ## 2%
ORL =& 2%
Cardiologie W 4%
Imagerie médicale 5%
Chirurgie 5%

Gynécologie W 7%
Analyses médicales W= 9%

Maternité 14%
Urgences 14%
Médécine interne 16%
Pédiatrie 20%
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Délai d'attente de plus de 30 minutes

Maternité [l 6%
Urgences [ 12%
Médécine interne [ 20%
Pédiatrie [ 20%
Gynécologie I 22%
Imagerie médicale [N 67%
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Effort déployé pour etre régu 56% des sondés n’ont eu a forunir

5/c I 11% aucun effort particulier pour étre recu

4/5 EEE— O% dans le service sollicité, 24% ont
3/5 I 24% fourni un effort modéré et 20%
2/5 I 27% estiment avoir fourni beaucoup
1/5 I 9% d’efforts.

0 10 20 30 40

Points a améliorer pour etre mieux servi

reoucTion pes couts [N 5%

RAS 14%

PROPRETE _ 14%

10 20 30 40 50 60

o

Pour ameliorer la qualité de service, 57% des patients sondés disent qu’il faut plus de personnel

et 28% pensent qu’il faut agir sur la réduction des codts et la proprété.




Il. COMMUNICATION SUR L’ETAT DE SANTE ET LES

SOINS ADMINISTRES

Satisfaction de la qualité des
soins

2% 7%

91%

EOui ENon M Partiellement

La clarté des infos sur les

symptomes
25%

75%

B Bonne M Moyenne

SATISFACTION PAR

SERVICE
Urgences I 6%
Gynécologie [T 11%
Maternité [T 12%
Pédiatrie I 16%

Imagerie médicale TN 17%

Chirurgie I 17%
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91% des usagers sont satisfaits de la
qualité des services regus, 7% le sont
partiellement et 2% ne le sont pas du

tout.

En termes de clarté d’informations sur
les symptdmes, 75% des sondés sont
satisfaits, et le reste 25% ne le sont que
moyennement. Les clients
majoritairement moins satisfaits sont

de niveau académique supérieur (69%).

Les services les moins satisfaisants
pour les usagers sont: chirurgie et
imagerie (34%) ;
pédiatrie (16%), Maternité (12%), etc.
En  Analyse

médicale avec

médicale,
ORL,

médecine interne, dermatologie et les

dentiste,
ophtalmologie, cardiologie,
urgences, I’ensemble des usagers sont

totalement satisfaits des services recgus.




1. ETHIQUE

Respect du secret médical
2%

B Oui mNon 98%

Vous a t-on proposé un autre
hopital?

9%

H QOui

® Non
91%

Avez-vous acheté des produits

pharmaceutiques hors du CMS de Maroua ?

54% 46%

B Oui ®Non

2% des sondés ne sont pas
confiants que leur droit au

secret medical est respecté.

9 % des usagers, disent
avoir été référés dans une
autre structure médicale et
ce sans préciser la cause
de ce référencement ni

méme 1’auteur.

Prées de 50% des usagers se
fournissent en médicament hors
de la pharmacie du CMS de
Maroua. Dans 68% des cas,
I’absence du produit en
pharmacie en est la cause, suivi
des colts élevés et des longues
file d’attente avec 24% des
sondés, et pour le reste c’est sur

recommandation du médecin




IV. REPUTATION ET IMAGE

Qualité des soins
20% 2%
78%

B Bonne M Acceptable ® Mauvaise

Qualité des équipements
46%

54%

B Bonne M Acceptable

Confort/commodité des
chambres

46%
54%

B Bon m Moven

Termes les plus associés au CMS

Autres 1%
Colt élevé 6%
Diligence du personnel 1%
Ecoute 6%
Confort
Respect
Disponibilité
Service de qualité

12%
20%

25%

30%

0 10 20 30

40

78% des usagers qualifient la
soins
et 20%

I’estiment juste « acceptable ».

qualité des recus de

« Bonne » d’usagers

54 % des usagers sont totalement
confiants quant a la qualité des
équipements, 46% des sondés
sont

restant ne le que

partiellement.

46% des usagers sont totalement
satisfaits du confort dans les
chambres, la grande majorité soit
54% n’est que moyennement

satisfaite.

Des termes les plus souvent
associés au CMS, « Service de
qualité » revient le plus souvent
(30%), suivi de la disponibilité
du personnel (25%), du respect
et du confort a 1’égard de la
clientele (32%).

Au final, 96% des sondés reviendraient au CMS de Maroua, 4% hésitent encore.




5/5
4/5
3/5
2/5

1/5

5/5
4/5
3/5
2/5

1/5

OPINION GENERALE

Satisfaction quant au délai de
prise en charge

I 20%
T 36%
I 23%
I 14%

I 7%

0 10 20 30 40

Recommanderiez-vous le CMS ?

I 30%
I 35%
I 22%

2%

I 11%

Manquements au CMS de Maroua

Plateau technique... 7%

Personnel agressif/hostile 1%

Absence des spécialistes 27%

Co(t des services exorbitants 29%

Mépris des clients 4%

Négligence dans les... 2%

Prescription d'examens inutiles 15%

Lenteur dans la prise en... 11%

Mauvaise qualité d'accueil 4%

56% des usagers sont satisfaits
quant au délai de leur prise en
charge. 21% des usagers ne sont
pas satisfaits et 23% sont

indifférents.

13% des usagers ne
recommanderaient pas le CMS a
leurs proches. 65% des usagers
recommanderaient et 22% sont

indécis.

Les manquements décriés au CMS
sont principalement : les codts des
services (29%), I’absence de
spécialistes (27%), la prescription
d’examen inutile (15%), la lenteur
dans la prise en charge/délai
d’attente trop long (11%), ...




L 'importance du temps d'attente Pour 47% des usagers le délai

dans votre décision de choisir le CMS d’attente est primordial dans le

de Maroua
choix de I’hdpital auquel on
5/5 28% .
/ souhaite se rendre. 18% sont
4/5 19%
3/5 35% indifferent quant a ce délais
2/5 . 2% , o g
15 16% d’attente. 35% sont indécis.
0 10 20 30 40
CONCLUSION

Au cours du 1° trimestre 2022, cinquante-cing (55) questionnaires ont été distribués aux
usagers pour I’enquéte de satisfaction. Le présent rapport se veut une synthése des principaux

éléments révélés apres exploitation desdits questionnaires.

En somme, il est mis en exergue que les usagers du CMS de Maroua sont majoritairement des
femmes de moins de 40 ans qui sont pour la plupart mariées (68%). 58% de ces usagers sont
non assures contre 42% qui sont assurés. Dans 24% des cas ils sont de nouveaux patients. Le

niveau de scolarisation majoritairement observé est le « supérieur ».

Bien que des manquements soient décriés au CMS de Maroua dont principalement : les
coiits des services (29%), ’absence de spécialistes (27%), la prescription d’examens
inutiles (15%0) et la lenteur de la prise en charge (11%b), le taux de satisfaction globale des

patients sondés est de 65%.
e Pour ce qui est du service a I’accueil :

Pour 57% des patients, I’augmentation de 1’effectif du personnel est I’un des points majeurs a

ameliorer, suivi de la propreté au sein du CMS (14%) et les couts élevés des prestations (14%).
e En ce qui concerne la communication sur 1’état de santé :

91% des usagers sont satisfaits de la qualité des soins recus, 7% le sont partiellement et
2% ne le sont pas du tout. 75% des sondés sont satisfaits de la clarté des informations
sur les symptomes, 25% ne le sont que moyennement. Les services les moins satisfaisants
pour les patients sont: chirurgie et imagerie médicale avec (34%) ; pédiatrie (16%),

Maternité (12%), etc.




e Pour ce qui est du respect de 1’éthique au sein du CMS de Maroua

2% des sondés ne sont pas confiants que leur droit au secret médical est respecté. 9% des
usagers, disent avoir été référés dans une autre structure médicale et ce sans préciser la cause de
ce référencement ni méme l'auteur. 50% des usagers se fournissent en médicament hors de la
pharmacie du CMS. Dans 68% des cas, I'absence du produit en pharmacie en est la cause,

pour le reste les coiits élevés sont indexés.
e Pour ce qui est de I’image et de la réputation du CMS de Maroua

78% des usagers disent que la qualité des soins recus est « Bonne », 20% des usagers
disent qu’elle est « acceptable », et pour le reste ils 'estiment « mauvaise ». 54 % des
usagers sont totalement confiants quant a la qualité des équipements, et le reste soit 46%
ne le sont que partiellement. 46 % des usagers sont totalement satisfaits du confort
dans les chambres, tandis le reste ne I'est que moyennement. Des termes les plus
souvent associés au CMS de Maroua, les « Service de qualité » est en pole position (30%),
suivi de la disponibilité du personnel (25%). 96% des sondés reviendraient volontiers

au CMS, 4% sont hésitants.

MESURES CORRECTIVES

Au regard de ce qui préceéde, et particulierement des manquements ci-dessus relevés par les
usagers du CMS de Maroua, les mesures correctives ci-dessous sont proposées :

Réorganiser le travail dans les services et revoir I’effectif du personnel afin de résoudre le
probléme lié au manque de spécialiste, qui permettra aussi d’éviter la prescription

d’examens inutiles ;

Pour ce qui est : des lenteurs dans les prises en charge et la propreté au sein du CMS, nous
suggérons que des sensibilisations soient faites auprés du personnel et mesures dissuasives

soient proposées et appliquées a cet €gard par I’administration ;
Réorganiser le travail dans les services afin de mieux controler les délais d’attente ;

Pour ce qui est de la pharmacie pas assez fournie, nous proposons que 1’administration du
CMS veille a la collaboration entre services afin que les besoins et nécessités en termes de
produits pharmaceutiques soient plus rapidement relayes et que les diverses dispositions

soient prises ;




LIMITES DE L’ENQUETE

e De nombreux questionnaires ont été partiellement renseignés, les rendant ainsi
inexploitables ;

e Les questionnaires, quelquefois soumis aux clients pendant que le service sollicité est
en cours, peuvent biaisés les réponses des usagers.

e Des questionnaires remplis par le personnel se faisant passer pour des patients, peuvent

biaiser les analyses de 1’enquéte.




