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0 Les chiffres clés de la participation




Les chiffres clés de la participation

En résumé (le lundi 13 décembre d 11h)

612

PARTICIPANTS ET
PARTICIPANTES (total)

soit | 1 ,]%* de participation

* Sur une base de 5 500 personnes adressées

8315

CONTRIBUTIONS
aux questions ouvertes

(total)




Les chiffres clés de la participation

Evolution du nombre total de participants
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Les chiffres clés de la participation (par segment)

Sur les 612 participants...

53% 46%

DE FEMMES D'HOMMES

(323) (283)

Ainsi que 6 répondants (1% des répondants) au questionnaire qui ne souhaitent pas se
prononcer sur leur genre.




Les chiffres clés de la participation (par segment)

Répartition des participants par age

18a25ans ®m26a40ans ®m41a60ans mPlusde60ans




Les chiffres clés de la participation (par segment)

Répartition des participants par statut de victime

111
18%

15
2%

299
49%

m Vous-méme directement victime d’un attentat terroriste et avez été blessé.e
physiquement

m Vous-méme directement victime d’un attentat terroriste sans avoir été blessé.e
physiquement
Un.e proche d’une victime blessée lors d’un attentat terroriste

Un.e proche d’une victime décédée lors d’un attentat terroriste

Répartition des participants par statut de la
prise en charge

m Pris.e en charge par le FGTI et votre dossier est toujours en cours

® Pris.e en charge par le FGTI et votre dossier est terminé




Les chiffres clés de la participation

2015 13 novembre
2016 14 juillet
Autres 2015
2017

Autres 2016
2018

2015 7-9 janvier
2020

2019

2012

2007

2013

2021

0,0%

e 35,5%
. 29,4%

Répartion des participants selon I'attentat dont ils ont été victimes

I 10,9%

I 7,4%

I 4,7%

I 4,4%

IS 3,3%
I 2,6%
I 1,1%

1 0,2%

1 0,2%

1 0,2%

1 0,2%

5,0% 10,0% 15,0% 20,0% 25,0% 30,0%

35,0%

40,0%




Les chiffres clés de la participation (par segment)

Répartition des participants par lieu de résidence

m En France m Al'étranger

Répartition des participants selon le lieu de I'attentat

m En France m Al'étranger
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Les chiffres clés de la participation (par segment) -

Avez-vous été représenté.e par avec un
avocat pendant votre parcours
d'indemnisation ?

Avez-vous eu des contacts directs avec
votre chargé d'indemnisation ?

Faites-vous actuellement l'objet d’un
suivi médical ?

= Oui = Non

= Oui = Non = OQui = Non 11




e La méthode d’analyse
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La méthode d’analyse

Une analyse statistique des questions fermées

L’approche repose sur une analyse quantitative. Les résultats de chaque question sont présentés de maniere

globale.

Analyse des contributions sur la procédure d’indemnisationW
1 - La prise de contact

. -
- B D M @ connassaren ¢
Al ol ever s etine
)

k. M LT et coontuet avwe Lim spanis et din wetine

G & et ictiom gl contactie W FGTY
U premier cootan ?

La prise de contact est le
plus souvent a linitiative du

.
FGTI .

136 - 22%

Nombre de réponses : 611

Plus de la moitié des répondants
_125722%
(51%) considére que P'information
regue lors de la prise de contact est
bonne, voire trés bonne (notes
entre 3 et 4).

Analyse des contributions sur la procédure d’indem nisationW

1— La prise de contact

Comment jugez-vous la qualité de I'information (livret de I'indemnisation, échange avec votre chargé
d’indemnisation dédié...) que vous avez regue lors de ce premier contact ?

&

1= insuffisante

4= tres satisfaisante Moyenne : 2,45 Nombre de réponses : 561
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La méthode d’analyse

Une analyse sémantique des questions ouvertes

Le parti pris de cette consultation était de donner une large part a I’expression libre des participants, au travers de
44 questions ouvertes (24 pour le theme principal, 20 pour les themes secondaires). Ceci permet de capturer une

richesse de points de vue non biaisés (non orientés) par un choix de réponses préétablies.

L’analyse de ces questions ouvertes a reposé sur une analyse sémantique grace a la technologie Assembl
développée par bluenove, permettant, au recours a un algorithme, de catégoriser les contributions des

participants par clusters sémantiques.

. . . ,. . . e e e . . - .
Analyse des contributions sur la procédure d’indemnisation Thématiques complémentaires
— ——
2 - Le versement des provisions Souhaitez-vous préciser ?Qu 95‘ ceduivousa été utile ?De quelle 1 - Prise en charge des victimes sur les lieux des attentats dans le temps de la crise
information complémentaire auriez-vous eu besoin?
. La mrangas o i 2 'vaph wr b procicire de 3 Concernant votre prise en charge sur le lieu de l'attentat dans le temps de la
_"@"_ crise, quelles sont vos suggestions d'améliorations ?
La maras os trempenercs ur les i & DdeTnassen
La Mangue e Se ot Ce COTITLICESSN _"@"_ Azcormpagner fes vicimes apobe atisrtat
Plus de 50 % des 282 verbatim expriment Lireportance de la prerviene peovision Arreore en dnaige Fefseniee a5 omes
principalement des attentes concernant davantage B
d’informations sur la procédure et les critéres de Lade spportto per Tarocal Les suggestios d amélioration quant a la prise en harg Avelr s d recyws i secours
versement des provisions ainsi que le suivi. desvictime: ieux de I'attentat dansle te

e s b mant
————

nt principalement u Arvdhores Ly prise en cravge 35 pchangTe

accompagnement post anental, ce qui rejoint no
le souhait d’étre pris en charge quelle que soit son tat

Certains notent limportance de leur conseiller dans le
bon déroulement du sujet.

Sire phus prévort acpris tes lamdis

Quant alaprise en charge alinstant T, les victimes
constatent un manque de moyens et de prise en charge
psychologique.

Il'y atrés peu d'informations et pas — e — ye
vraiment de communication sur le long TR A -
terme, tel qu'un suivi devrait étre. — T re— . ) . —
erme, tel qu'un suivi devrait étre. " S e Jaurais simplement souhaité que I'on me demande si
P ! N " y—— - T
j'avais besoin d'aide ne serait ce que pour rentrer chez “eem ke
— - moi ou prévenir mes proches. 1% o
Nombre de réponses : 282 Nombre de réponses : 49
- 28 ’

A noter que les contributions des participants ayant répondu a la consultation en anglais ont été traduites et

injectées aux données des participants ayant répondu en francais afin de permettre une analyse globale.
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e Les grands enseignements de la consultation
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Les grands enseignements de la consultation -

La consultation fait I'objet d’un intérét notable des participants : la participation a continué d’augmenter au fil des quinze
semaines de consultation sans communication de relance directe depuis le lancement. En outre, le contexte particulier de la
thématique abordée est a prendre en considération dans I’analyse de cette participation.

Malgré un nombre de questions ouvertes conséquent sur la partie indemnisation, les participants répondent en moyenne a la
moitié du questionnaire (une vingtaine de questions).

Les participants s’expriment librement dans leurs contributions et a priori sans filtre.

L’analyse des réponses des participants doit prendre en compte qu’une grande partie des mesures correspondantes aux attentes
ont été introduites a partir de 2017 (exemple : référent unique, politiqgue de rencontres physiques avec les victimes, guide
indemnisation, médiateur, charte de I’expertise médicale, ...) .

Les perceptions sont positives sur le premier contact avec le FGTI et le versement de la provision et, de maniere générale, sur les
relations avec les chargés d’indemnisation. L’expertise médicale concentre les perceptions les plus négatives car percue comme un
moment difficile. S’agissant de |'offre d’indemnisation et des voies de recours contre les décisions du Fonds, les retours sont plus
nuances.

De maniere générale, les points d’attente exprimés concernent la facilitation de [|'acces a [l'information, le contact et
I’accompagnement personnalisé dans le cadre d’une procédure percue comme globalement longue et complexe

Des attentes fortes concernent l'aide a la constitution du dossier d’indemnisation ou I'accompagnement du FGTI est d’autant
mieux percue gqu’il y a une relation directe avec la victime, ainsi que I'information sur les autres acteurs de la prise en charge des
victimes.

Par ailleurs, un certain nombre de répondants expriment un besoin d’accompagnement renforcé pour |'aide au retour a la « vie

normale » et professionnelle. 16




Analyse des contributions
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Comment comprendre les résultats affichés ? -

1—La prise de contact

Concernant cette prise de contact, quelles sont vos
suggestions d'améliorations ?

— Etre plus a I'écoute et plus humain dans la prise de contact 6% Nombre de réponses
TOP 5 des Bénéficier d'un contact humain via un référent unique 48 | 16% [—— Pourcentage de réponses
. parrapport au nombre total
Catégones de Améliorer I'accompagnement et le suivi de la démarche 45 - 15% de réponses  la question
réponses des
parti cipants Mieux informer toutes les victimes (Paris et provinces) 32-11%
Pas de suggestion a apporter 31-11%
— Orienter les victimes vers des services spécifiques et locaux (juridique, emploi, handicap, ...) 19 - 6%
L e ]
Améliorer la communication sur la procédure 19 - 6%
. =]
Autres catégories . _
Ameéliorer I'accompagnement psychologique 12 - 4%
de réponses’ E=rmevewesesseeeyy
présentant un taux Simplifier les démarches 11 - 4%
de réponses pIUS Augmenter I'indemnisation 8 - 3%
R
falbles Je n'ai pas été contacté(e) 4 -1%
( Autres 9 - 39
— Nombre de réponses 1302 @ —* Nombre total de réponses, ce quin’est pas
Catégorie quiregroupe les contributions obligatoirement le nombre total de participants

incohérentes avec la question posée ou non-

analysables (ex: « oui») 18




Partie 1 :
Votre perception de la procédure d'indemnisation

Theme 1 :
La prise de contact



Analyse des contributions sur la procédure d’indemnisation -

1—La prise de contact

Dés qu'il a connaissance de l'identité des victimes, le FGTI prend contact avec les ayants droit des victimes
décédées et avec les victimes blessées. Autrement toute personne qui s'estime victime peut contacter le FGTI.
Dans votre cas, qui a été a l'initiative du premier contact ?

« e
; Le FGTI 256 - 42%

La prise de contact est le plus
souvent a l'initiative du

FGTI.

Vous-méme

Autre 1 36 - 22%

o

20 40 60 80 100 120 140 160 180 200 220 240 260 280

Nombre de réponses : 611

20




Analyse des contributions sur la procédure d’indemnisation -

1—La prise de contact

Comment jugez-vous la qualité de lI'information (livret de I'indemnisation, échange avec votre chargé
d’indemnisation dédié...) que vous avez recue lors de ce premier contact ?

L L 4
-@- 200

175

168 - 30%
151 -27%
125 - 22%
117 -21%
1 z E] 4

150
1 = insuffisante
4 = trés satisfaisante

Plus de la moitié des répondants (51%)
considere que I'information reque lors
de la prise de contact est bonne, voire

trés bonne (notes entre 3 et 4). s

N 2

1235

100

Moyenne : 2,45 Nombre de réponses : 561

21




Analyse des contributions sur la procédure d’indemnisation -

Souhaitez-vous préciser ? Qu'est ce qui vous a été utile ? De quelle information

1~ La prise de contact complémentaire auriez-vous eu besoin ?

Le besoin d'étre mieux informé(e) sur les démarches d'indemnisation 119 - 23%

o AP > L'importance d'étre écouté(e) et accompagné par un référent 86 - 16%

- - L'absence d'’empathie ou d'aide 52 - 9%

L'aide d'autres acteurs de I'écosystéme 40 - 7%

Les répondants témoignent d’un besoin d’avoir acces Le besoin d'avoir un suivi médical et psychologique 39 - 7%
a I’ensemble des informations sur les démarches e Teceorieh U i 0 -0%
d’indemnisation, et que ce contact soit incarné par un L'absence de contact direct 32 - 6%
reférent. La prise en charge claire et rapide 25 - 5%

La lenteur de la procédure 23 - 4%

%‘Incorv_\_gréhens:»on face au montant de l'indemnisation 19 - 39,

' P Le poids émotionnel est trop lourd ,nous avons Lafioutid. de 1o prise ea chiarge.; pravaler contact et sulvi 19 - 3%
besoin d'étre aidé, guidé, informé correctement ’ , P TRr S 18- 3%

Je ne me souviens pas 9 - 2%

L'aide pour la vie quotidienne 8-1%

Le besoin d'informations et d'interlocuteurs multilingues 8 - 1%

Nombre de réponses - 553 La difficulté de la reconnaissance du statut 5-1%

Rien 5-1%

Autres 11 - 2% 22




Analyse des contributions sur la procédure d’indemnisation

1—La prise de contact Concernant la prise de contact :
] H ] . 4 y . y . . -
Qu’est-ce qui s’est bien passé ? Qu’est-ce qui s’est moins bien passé ?
La qualité de I'écoute et des échanges 103 - 26% Un processus lent et lourd 69 - 18%
La disponibilité et Ia réactivité de contact 55 - 14% Le manque d'information et sa clarté 63 « 15%
La qualité des renseignements 43 - 11% Un manque d'accompagnement global dans le sulvi 51 - 13%
Le suivi administratif 38 - 9% Des échan_ges peu humains 50 - 12%
Lindemnisation, souvent rapidement versée 35 - 9% Le mangue de considération de I'état de la victime 43 - 11%
La prise en charge, souvent rapide 726 - 6% Aucun contact direct, veire aucun contact 28
' : V Le montant de I'indemnisation 23 - 6%
Tout s'est bien passé 20 - 5%
ALY APCONTEI I P A SIS
Rien 18 - 4%
L'alde de I'avocat dans la prise en charge 19 - 5% R ——
: Le manque de professionnalisme des exparts 10 - 2%
Le soutien des associations d'aide aux vicitimes 13 - 3% 5
— Le trop grande multiplicité des interlocuteurs 9-2
Laccuell 12 - 3% '
- Une difficuité ¢'identification du statit de victime 7~ 2%
Le suivi médical 9 - 2% Tout 7 - 2%
Je n'ai pas eu de contact 6 - 1% Le manque d'accompagnement & un suivi psychalogique 6
Je ne m'en souviens plus trés bien 5. 1% Prige g CONtact par un autre acteur que le FGTT 5 - 1
Autres 21 - 5% Je ne sais plus 4
Autres 14 - 3%

Majoritairement, ce sont les aspects relationnels, notamment la qualité de I’écoute et la disponibilité, qui sont plébiscités, suivis des aspects
By administratifs (et informations liées), et enfin les délais de versement de I'indemnisation.

Al’inverse, la lenteur du processus et I'insuffisance des informations ont été relevées par un certain nombre de répondants.

23




Analyse des contributions sur la procédure d’indemnisation -

1—La prise de contact
Concernant cette prise de contact, quelles sont vos

v !y . ' T .
_‘@’_ suggestions d'améliorations ?
Etre plus a I'écoute et plus humain dans la prise de contact 66 - 19%
/Prés d’un répondant sur deux témoigne du\ Améliorer I'accompagnement et le suivi de la démarche 58 - 16%

besoin d’avoir un contact de proximité avec le

\ L s e s Bénéficier d'un contact humain via un référent unique 56 - 16Y%
Fonds de Garantie, de pouvoir bénéficier de - ‘

I’ensemble des informations pertinentes et de Mieux informer toutes les victimes (Paris et provinces) 41 - 12%
se sentiraccompagné tout au long de la
démarche. Pas de suggestion & apporter 35 - 10%
\ / Orienter les victimes vers des services spécifiques et locaux (juridique, emploi, handicap, ...) 21 - 6%
_—
' P Améliorer la communication sur la procédure 18 - 5%
)
PI’OpOS/t/O/? de rendez-vous phVSique ou Simplifier les démarches 12 - 3%
. x ya . | S —
en visio ou par te/ephone pour avoirr un
vra/' contact a ﬁ/? de d/a /OgUEI' en a’irect Améliorer I'accompagnement psychologique 12 - 3%
pour avoir des informations Augmenter l'indemnisation 11 - 3%
personnalisées. 99
Sachez que TOUTE communication doit se faire dans la langue de la victime et de sa famille. 8 - 2%
Nombre de réponses :356 Je n'ai pas été contacté(e) 4-1%
Autres 14 - 4%

24
A noter : les chargés d’indemnisation dédiés a chaque dossier ont été mis en place depuis 2017.




Partie 1 :
Votre perception de la procédure d'indemnisation

Theme 2 :
Le versement des provisions



Analyse des contributions sur la procédure d’indemnisation -

2 — Le versement des provisions

Le FGTI verse a chaque victime une premiere provision pour lui permettre de faire face aux premiers frais dans I’attente de I'indemnisation
définitive.
Comment jugez-vous la qualité de l'information que vous avez recue sur le montant et les regles de détermination de cette provision ?
¢
L) &

® L d
@ -
175

150

/ Les répondants sont globalement \

153 - 32%
) (134 - 28%)
satisfaits de la qualité de I'information 125
recue au moment du versement des
provisions. 100 98 -20% 99 - 20%

60% d’entre eux estiment que 75
I’information reque a cette étape a été

k bonne, voire trés bonne. / 5

Z5

Q

1 2 3 4

1 =insuffisante
4 = tres satisfaisante

Moyenne : 2,71 Nombre de réponses : 484
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Analyse des contributions sur la procédure d’indemnisation -

2 — Le versement des provisions

-

Plus de 50 % des 282 verbatims expriment principalement
des attentes concernant davantage d’informations surla
procédure et les critéres de versement des provisions, ainsi
que sur le suivi.

N

~

J

{

/l'y a tres peu d'informations et pas
vraiment de communication sur le
long terme, tel qu'un suivi devrait ’ ’
étre.

Nombre de réponses : 282

Souhaitez-vous préciser ? Qu'est-ce qui vous a été utile ? De
quelle information complémentaire auriez-vous eu besoin?

Le manque d'informations et d'explications sur la procédure de versement 67 - 25%
Le manque de transparence sur les critéres d'indemnisation 46 - 16%
Le manque de suivi et de communication 43 - 15%
R e e e e e e e )

L'importance de la premiére provision 23 - 8%
L'aide apportée par I'avocat 18 - 6%
Tout s'est bien passé 14 - 5%
———

La difficulté de prise en charge de I'ensemble des situations 13 - 5%
Tooimoemmmmrm e oor ey

La rapidité de versement de la provision 12 - 4%
PAAEAR IS AT L )

La clarté des informations transmises 12 - 4%
f=x CeE A St e = e ) )

Le bon accompagnement du FGTI 7 - 2%
Non pertinent 5-2%
Le délai de réception du versement 5 - 2%
Le manque de reconnaissance 4-1%
Le manque de professionnalisme des experts 2-1%
Je n'ai pas regu de provision 1 -0%
Autres 10 - 4%
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Analyse des contributions sur la procédure d’indemnisation

2 — Le versement des provisions

Qu’est-ce qui s’est bien passé ?

La rapidité du versement de la provision

Le montant de la provision

Tout

Les explications claires liées au versement

Les modalités simples de versement

La qualité du suivi

Je n'ai pas recgu de provisions

-

e soutlen de l'avocat

>

utres

|

Concernant le versement des provisions :

123 - 46%
56 - 20%
37 - 13%

14 - 5%
13- 5%
12 - 4%
3- 1%
2-1%
15 - 5%

Qu’est-ce qui s’est moins bien passé ?

Le délai d'attente pour obtenir le versement définitif 30 - 20%
Le manque d'informations sur le versement 23-1
Tout s'est bien passé 19 -

La complexité et la lenteur de la procédure 16 -

La difficulté de prise en charge de |'ensemble des situations 14 - 9%

Le manque d'information sur ses droits d'indemnisation 12 - 8%

L'inadéquation du montant face au préjudice subl 10

Le manque d'accompagnement
e

Le sentiment de devoir négocier

ﬂ

Je n'al pas requ de provisions
La lenteur de |a prise de contact

Autres

Majoritairement ce sont les délais (rapidité, attente...) qui sont abordés.

275 répondants en positif contre seulement 153 en négatif sur cet item.

28




Analyse des contributions sur la procédure d’indemnisation -

2 — Le versement des provisions

Concernant le versement de la provision, quelles sont vos suggestions d'améliorations ?

S o’ . Je n'ai pas de suggestion 53 - 25%
fee—r—— 1]
Mieux informer, mieux encadrer et mieux communiquer avec les victimes 42 - 20%
e\ WSSOSOy |
/ \ Améliorer les délais de versement 19 - 9%
E—w1.....—"\
_ . _ Expliquer les critéres de calcul des indemnités 18 - 8%
Alalecture des verbatims, le versement de la provision n’apparait pas
comme un sujet d’attente majeure. Traiter les dossiers avec plus d'empathie et moins d'administratif 18 - 8%
Lorsqu’elles sont évoquées, ces améliorations portent sur Informer les victimes avant le versement de I'indemnité 15 - 7%
I’information et la communication apportées aux victimes, les délais e
de versement et I’empathie apportée au traitement des dossiers. Augmenter les montants d'indemnisation 14 - 7%
Indiquer les étapes a suivre pour le versement 7 - 3%
\_ /)
S'adapter aux besoins et niveaux de vie des victimes 6 - 3%
[Ladamdidiasnaisaia-a}]
" . T . . Verser directement |'intégralité de I'indemnité 4 - 2%
Avoir la possibilité de suivre ['avancée
du traitement de son dossier en ligne. ’, Conseiller le recours a un avocat 4 - 2%
Travailler avec les banques et assurances des victimes 3-1%
Nombre de réponses : 213 Autres 10 - 5%

29




Partie 1 :
Votre perception de la procédure

d'indemnisation

Theme 3 :
L’expertise médicale



Analyse des contributions sur la procédure d’indemnisation

3 - L’expertise médicale

Une expertise médicale peut étre mise en place par le Fonds de Garantie des Victimes pour les
victimes blessées physiquement et/ou psychiqguement. Avez-vous été convié a une expertise
médicale ?

Plus de 2 répondants sur 3 ont
été conviés a au moins une
expertise médicale.

® Qui ®m Non

*Les questions qui suivent n’ont été proposées qu’aux participants ayant répondu « Oui » a cette question.
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Analyse des contributions sur la procédure d’indemnisation -

3 - L’expertise médicale

@ R

es répondants sont globalement satisfaits de
la qualité de I'information recue au moment
de I’expertise médicale.

Si prés des deux tiers des répondants (59%) la
considére comme bonne voire tres bonne
(notes entre 3 et 4), plus d’un tiers la
considere insuffisante.

Les personnes ayant été en contact direct
avec un chargé d’indemnisation expriment
une plus grande satisfaction quant a la qualité
de I'information (66% de 3 et 4).

. /

Al

20

1 =insuffisante
4 = tres satisfaisante

Comment jugez-vous la qualité de 'information que vous avez recue

sur I’expertise médicale et son objectif ?

2 3 4

Moyenne : 2,68 Nombre de réponses : 299
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Analyse des contributions sur la procédure d’indemnisation

3 - L’expertise médicale

Avez-vous été accompagné(e) par le médecin
de votre choix lors de I'expertise ?

Moins de la moitié des répondants a été
accompagnée par le médecin de son choix lors
de I’expertise.

m Oui = Non

Nombre de réponses : 314

33




Analyse des contributions sur la procédure d’indemnisation -

3 — L’expertise médicale
Souhaitez-vous préciser ? (Informations recues préalablement a I'expertise

v 0o médicale et pendant par le médecin, explications données par votre chargé
o ~ d’indemnisation dédié et/ou le médecin expert)
J'ai mal vécu |'expertise 40 - 20%
_————————— i}
. . . . . Je n'al pas ou peu été informé 31 - 14%
34% des verbatims confirment avoir re¢u une information e
préalable, mais 20% expriment un mauvais vécu. J'ai été informé et accompagné par le biais de mon avocat 30 - 14%
40 verbatims surles 216 exprimés témoignent d’'un moment Je trouve le processus insuffisant ou inutile 20 - 9%
désagréable (manque d’écoute, sentiment de devoir se »
justifier, ...). Certains font part d’une réelle angoisse et de la Jal €t Informé et accompagné par: un: médecin:conseil 20 - 9%
difficulté a s’exprimer en présence de plusieurs )'ai été informé par le médecin expert 17 - 8%
interlocuteurs. _— .
Je trouve que mon prejudice a mal eté pris en compte 12 - 6%
1}
D’autres soulignent I’'accompagnement par un avocat et/ou & R
, ) . o Je n'ai eu aucun contact avec le chargé d'indemnisation 7 - 3%
un médecin conseil (23%). ————
K / Je ne souhaite pas préciser 5 - 2%
huniaciannmer)
Jal été bien Informé 4 - 2%
f' Je me suis sentie dévalorisée et . T " A S
coupable, alors que ce n'est pas moi
/a COUpab/e J'ai bien vécu |'expertise 3-19%
N Ombre de réponses * 21 6 J'ai été informé par le biais des associations de victimes 3-19%
Je ne sais plus 2-1%
Autres 18 - 8%
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Analyse des contributions sur la procédure d’indemnisation -

3 - L’expertise médicale

Connaissez-vous la charte de l'expertise médicale ?

Plus de 8 répondants sur10 ont indiqué ne pas
avoir connaissance de la charte de I’expertise
médicale.

® Oui = Non

Nombre de réponses: 300

A noter: la charte de I'expertise médicale a été adoptée en juin 2017 35




Analyse des contributions sur la procédure d’indemnisation

3 - L’expertise médicale

L'attitude du médecin expert : & I'écoute, bienveillant et en empathie 80 - 42%
[ L S Y
L'accompagnement par une tierce personne : médecin conseil, avocat(e), 28 - 14%

association d'aide aux victimes

L'accueil et I'entretien avec le médecin expert 22 - 11%

Les explications du médecin expert

Tout s'est bien passé

La rapidité de prise de rendez-vous
CRETLrIaS

Autres

Qu’est-ce qui s’est bien passé ?

Les verbatims se concentrent au 2/3 sur ce qu’il s’est moins bien passé.
L’attitude du médecin expert est le premier sujet abordé tant en positif qu’en
négatif avec une prépondérance de commentaires négatifs.

" J’ai eu I'impression gue mon
traumatisme était peu pour
lui.

9

Concernant I'expertise médicale

Qu’est-ce qui s’est moins bien passé ?

L'attitude du médecin expert : culpabilisation, mangue d'écoute et
d'empathie

123 - 33%

L'attitude du médecin expert : son manque de professionnalisme

L'interprétation du baréme d'indemnisation par le médecin expert

Le stress généré par ce moment

Les rapports entre les différents acteurs

Le format de |'expertise

Un rendez-vous trop court, expéditif

Le délal d'attente pour avoir une expertise

e————————. 4

Des questions ou remarques déplacées de la part du médecin expert
Sy

Le lieu de |'expertise

Une aggravation de |'état de la victime suite 3 l'expertise

LU'absence du FGTI aux moments clés

Rien ne s'est bien passé

L'absence de rapport

Autres

42 - 11%

28

N
5N

N
N

18 -

16 -

14 - 4%

N

28 -

- 6%

8%
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Analyse des contributions sur la procédure d’indemnisation -

3 - L’expertise médicale

Concernant l'expertise médicale, quelles sont vos suggestions d'améliorations ?

Prés d’un tiers des attentes portent surle changement d’attitude des
experts : qualité de I’écoute et considération.

Les autres suggestions d’améliorations portent sur
I’laccompagnement, I’information et la prise en compte des
déclarations de la victime.

N y
ee

Les experts doivent comprendre qu'ils
sont la pour évaluer et non
commenter, car ces commentaires
peuvent étre tres mal vécus dans un , ,
moment de vulnérabilité.

Nombre de réponses: 235

(A noter : désignation d’experts judiciaires depuis septembre 2020)

L'attitude des experts : plus de bienveillance, d'empathie, d'écoute 69 - 30%
e e e 3)

Mieux prendre en compte les déclarations et dossiers des victimes dans 23 - 10%
I'expertise

_—

Mieux informer sur le déroulé de |'expertise 19 - 8%
k—————— = =——=— 1/}

Rien a signaler 19 - 8%
Renforcer I'accompagnement des victimes 17 - 7%
Raccourcir les délais d'expertise 13- 6%
Revolr le cholx des experts 13- 6%
Plus d'objectivité et d'indépendance des experts 10 - 4%
| prtematbmnim S bt St |

Organiser 'expertise plus proche du lieu de résidence des victimes 10 - 4%
Changer le cadre / format de |'expertise 10 - 4%
Renforcer le suivi des victimes aprés 'expertise 8 - 3%
Former les experts a de tels événements 6 - 3%
Prévoir une étape de valldation de l'expertise et un droit de retour 3-1%
Clarifier les conditions de remboursement des frais engagés 3 - 1%
Eviter de multiplier les expertises sur une méme journée pour un méme expert 3-1%
Autres 9 - 4%
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Partie 1 :

Votre perception de la procédure
d'indemnisation

Theme 4 :
L’offre d’indemnisation



Analyse des contributions sur la procédure d’indemnisation -

4 — L’offre d’indemnisation

Avez-vous recu une offre d'indemnisation ?

Pres des trois quarts des répondants ont
recu une offre d’indemnisation.

m Oui = Non

Nombre de réponses : 440
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Analyse des contributions sur la procédure d’indemnisation -

4 — L’offre d’indemnisation

Comment jugez-vous la qualité de lI'information (guide de l'indemnisation, échange
avec votre chargé d’indemnisation dédié...) que vous avez recue a cette étape ?

S L d
™ =
10

@oiﬁé des répondants s’estime sat@ h
de la qualité de I'information (notes entre 3
et 4). 50
Néanmoins, les points de vue sont tres
partagés, avec des scores proches de 25% 40
pour chaque note attribuée.
Les victimes ayant eu un contact direct 20
avec un chargé d’indemnisation sont plus
satisfaites que la moyenne (61% de notes
1 2 3 4

entre 3 et4).

Les proches des victimes décédées jugent 1 = insuffisante )
le plus sévérement I'information donnée o Moyenne : 2,53 Nombre de réponses : 294
4 = tres satisfaisante

sur |'offre d’indemnisation (68% de notes
k entre 1 et 2). /
40




Analyse des contributions sur la procédure d’indemnisation -

— L’offre d’indemnisation . . . L . .
4 ﬁ Souhaitez-vous préciser ? Qu'est ce qui vous a été utile ? De quelle information

complémentaire auriez-vous eu besoin ?

Un manque de clarté sur les critéres d'indemnisation 45 - 27%
_— . . . . .
LYY
N . Une relation intermédiée grice a un avocat 32 - 18%
e —— |
Une sous-évaluation des préjudices 14 - 8%
/ \ e
Un guide d'indemnisation jamais recu 12 - 7%
La majeure partie des attentes exprimées concernent les
informations communiquées sur les critéres d’indemnisation. Des informations claires et complétes 12 - 7%
\ / Un manque de suivi et d'informations pendant et aprés |'indemnisation 11 - 6%
=]
Rien a signaler 10 - 6%
=]
' P Des délais de versement trés longs ou jamais réalisés 9 - 59%
: ; e [
Aucune explication donnée sur le
montant donné et comment il a été 99 Un manque de contact long terme 7 - 4%
L [(Sndanimaabiti-se-atial e £y
calcule. ‘
Des mots difficiles a supporter 6 - 3%
Une incompréhension sur l'expertise - 39
Nombre de réponses : 174 P on surexp 6-3%
Autres 10 - 6%

A noter: jusqu’en septembre 2020, I’offre détaillée était envoyée au seul avocat des victimes représentées 41




Analyse des contributions sur la procédure d’indemnisation

4 — L’offre d’indemnisation

Qu’est-ce qui s’est bien
passé ?

Concernant I'offre d’indemnisation :

Qu’est-ce qui s’est moins bien
passeé ?

La simplicité et |'efficacité du processus 17 - 17% Le sentiment que le montant de I'indemnisation ne prend pas en compte l'intégralité du
préjudice

Le montant cohérent de I'indemnisation et son versement 16 - 16% £ : )

s ssssecssmsamonne - Le manque d'explication sur la détermination du montant

Les explications sur l'offre d'indemnisation 13- 13% Le délai d'attente et le manque de visibilité

La rapidité du versement de I'indemnisation 12 - 12% Le sentiment de devoir négocier, se justifier

Le contact avec l'interlocuteur 10 - 10% Le contact avec |'interlocuteur

La présence d'un avocat 5 - 5% La nécessité de recourir & un avocat

R e il PP e

m“—"w- ¥ 3-3% Le manque d'accompagnement et de sulvi
—_

Tout s'est hien passé 3 - 39

Autres 23 - 23% r—
Autres

LI
N\ Le point d’insatisfaction exprimé conceme principalement la prise en compte de « l'intégralité du préjudice » dans |’offre
d’indemnisation, li€ notamment a un manque d’explication surle calcul du montant proposé.

- 35%

13%

- X (J ‘\‘-':)

- 6%

- 504

- 4%

- 9%
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Analyse des contributions sur la procédure d’indemnisation -

4 — L’offre d’indemnisation

Concernant I'offre d’indemnisation, quelles sont vos suggestions d'améliorations ?

.0, Mieux évaluer et indemniser le préjudice 24 - 14%
Y
« &
- w Mieux accompagner, mieux expliquer 24 - 14%
.-~ - ... oo
Faire preuve d'empathie vis-a-vis des victimes 22 - 13%
=
/ Les suggestions d’amélioration les plus évoquées dans les \ Revoir les critéres d'indemnisation 22 - 13%
verbatims p’ljés,entent un, ta Ux_re!atlvement Sl_mllalre’ e _qUI Ia|s§e Avoir plus de transparence sur les critéres d'indemnisation 17 - 10%
penser qu’il n’y a pas d’'unanimité sur les points a améliorer, ni
Ces suggestions concernent principalement les critéres Raccourcir les délais de traitement 13 - 7%
’- . 0 o] . . , . 0
d’indemnisation et leur ut’lllsatlon, révélant un besoin d’explication RO e P N G
Donner aux victimes les moyens de ne pas passer par un avocat 8 - 5%
' P Donne(_gl_us d'autonomie aux victimes fians la détermination / la validation du montant 8 - 5%
Prendre le temps de contacter Accroitre la proactivité du FGTI dans la proposition d'indemnisation 3 - 20
individuellement et/ou collectivement les
e | . i Rendre le processus plus efficace 2-1%
victimes pour les aider a monter le dossier. , ,
Renforcer l'indépendance des experts 2-1%
Autres 6-3%

Nombre de réponses : 174
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Partie 1 :
Votre perception de la procédure
d'indemnisation

Theme 5 :
Vos possibilités de recours



Analyse des contributions sur la procédure d’indemnisation -

5 —Vos possibilités de recours

Connaissez-vous les difféerentes possibilités de procédures mentionnées ci-dessous que vous pouvez
actionner si vous estimez étre en désaccord sur les modalités de votre prise en charge ?

. - Les répondants ignorent pour la grande majorité les différentes possibilités de recours en cas de désaccord surles modalités de prise
en charge: les % concernant le JIVAT et le médiateur du FGTI, les 2/3 quant a la direction du FGTI.

Recours aupres de la Direction du Saisine du Médiateur du FGTI Saisine du Juge de 'indemnisation des Victimes
Fonds de Garantie (JIVAT)

® Oui = Non m Oui = Non ® Oui = Non

Nombre de réponses : 426 Nombre de réponses : 422 Nombre de réponses : 423

A noter: Le médiateur du FGTI a été mis en place en 2017 et la JIVAT en 2019.
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Analyse des contributions sur la procédure d’indemnisation -

5 —Vos possibilités de recours

Souhaitez-vous préciser ?

\@o
Manque d'informations sur le sujet 46 - 27%
L X e |
/ ) ) \ Prise en charge par I'avocat(e) 43 - 25%
cette question. Souffrance causée par le processus 25 - 15%
... BB.......
Les attentes exprimées portent sur une information T —— -

supplémentaire surles possibilités de recours.

Selon un quart des verbatims, I'information a été Complexité du parcours 10 - 6%
communiquée par I’avocat.

k / Dossiers en attente 8-5%
Autres 21 - 12%

Je n‘ai jamais entendu parlé de cela.

9

Nombre de réponses : 170
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Partie 2 :
Vos propositions d’amélioration en matiere
d’accompagnement



Analyse des contributions sur I’'accompagnement du FGTI

1—L’aide d la constitution du dossier d’indemnisation

Comment s'est passé I'accompagnement du FGTI sur l'aide a la constitution de votre dossier
d'indemnisation tout au long de la procédure d’indemnisation (lI'information, la pédagogie,

etc.)?
L o
- @' 150

125

3et4). 0

K / 1 = insuffisante

4 = tres satisfaisante

/ \ 100 101 - 25%)
Siles répondants expriment
majoritairement une insatisfaction sur 75
I’aide apportée pour la constitution du
dossier d’indemnisation, ceux qui ont 50
été en contact direct avec un chargé
d’indemnisation du FGTI sont 25
majoritairement satisfaits (53% de notes
1 2 3 4

Moyenne : 2,32 Nombre de réponses : 414
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Analyse des contributions sur I'accompagnement du FGTI -

1—L’aide d la constitution du dossier d’indemnisation

Souhaitez-vous préciser ?

« ' '0
; Je n'ai pas recu d'aide 60 - 25%

/ \ Mon avocat m'a aidé 59 - 25%
/|
Les répondants se sont relativement peu exprimés aaioard '. =
sur cette question. Manque d'explications et d'informations 31 -13%
Plus d’un tiers des contributions porte surle Le FGTI a su m'aider 20 - 8%
manque d’aide et d’explications recues, quand
40% indiquent avoir été aidés par un avocat, le J'ai été aidé par une association 17 - 7%
k FGTI ou des associations. / Beaucoup de documents administratifs difficiles a traiter aprés un attentat 10 - 4%
La procédure est simple et claire 10 - 4%
]
o . e
' P Ras d a/c]’e part/c.L‘///ere. ISeu/enjent L BT menaue fampiiie oodlat
informée des plreces /76'66’55&//’6'5.,, U
Procédure trop longue 7 - 3%
[o ]
J'ai tout fait seul grace au site internet 2-1%
Nombre de réponses: 239 |
Autres 14 - 6%

49




Analyse des contributions sur I'accompagnement du FGTI -

1—L’aide d la constitution du dossier d’indemnisation

Le cas échéant, comment le Fonds de Garantie aurait-il pu mieux vous aider dans la
constitution du dossier d’indemnisation ?

o 0, Informer et expliquer plus clairement le parcours et les démarches 42 - 21%
L P e ———————————
b @ - Prendre contact avec les victimes par téléphone / par des rdv physiques 42 - 21%
pe— il Ac—an—u———————————.}
- ~ Accompagner la victime dans la constitution du dossier 28 - 14%
——— 3]
Les principaux axes d’amélioration identifiés par les Considérer les victimes / faire preuve d'empathie 27 - 13%
répondants sont le contact direct, une plus grande clarté de
I'information, ainsi qu’un renforcement de I'aide dans la Le FGTI n'aide pas les victimes : retours négatifs 12 - 6%
constitution du dossier.
K / Demander moins de justificatifs 10 - 5%
O ——
Rien a redire de particulier ; retours positifs 7 - 3%
l——————4
' P Il aurait di me joindre directement, Fournir le contact de médecins conseil 4 - 2%
by . . . A pr ==~
deés que je me suis fait connaitre
, , J'ai recu I'aide d'un avocat 4 - 2%
O
Communiquer I'existence du FGTI 2 - 1%
Nombre de reponses ) 204 Fournir un numéro d'aide aux victimes 2-1%
Autres 24 - 12%
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Analyse des contributions sur I'accompagnement du FGTI -

2 — L’information délivrée sur les autres acteurs de la prise en charge

Comment s'est passé l'information délivrée sur les autres acteurs de la prise en charge des victimes du terrorisme
(Sécurité Sociale et autres organismes sociaux, service des pensions du ministere de la Défense, ONACVQG) ?

L] i L
- @ - [ 65% des répondants estiment que I'information délivrée sur les autres acteurs était plutot insuffisante. ]

150 1 = insuffisante

4 = tres satisfaisante
125
100 Moyenne : 2,1
7a
Nombre de
[ 61 - 15% | ,
reponses : 411
1 2 3 4

50

25
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Analyse des contributions sur I’'accompagnement du FGTI

2 — L’information délivrée sur les autres acteurs de la prise en charge

RS Souhaitez-vous préciser ?
Mangue voire absence d'information provenant du FGTI 78 - 37%
/ \ Informations délivrées par un autre acteur 33-16%
SUNTONRIONI SN RN RN AT AT R g R T enn T e T STy
Plus d’un tiers des répondants évoquent un mangue voire
5. . Manque d'accompagnement pour réaliser les démarches 31 -15%
une absence d’information provenant du FGTI sur les autres
acteurs. Manque d'explication sur la prise en charge 20 - 10%
Vient ensuite le manque d’accompagnement dans la Toiit s’est blen passé 10 - 5%
réalisation des démarches aupres de ces derniers.

Manque de communication entre les acteurs 7 - 3%

\_ ) —
Satisfaction de |'accompagnement 6 - 3%

]
Initiative prise par la victime 6 - 3%

' P , ) i Y
Le FGT/ nem a./amals Noiconcernées : victimes étrangéres 4 - 2%

communiqué de telles T
//7 fO rmat /-0 ns. , , Pas de volonté de la victime d'en savoir plus 3-1%
Amélioration du partage d'informations au fil du temps 2 -1%
Nombre de réponses : 210
Autres 10 - 5%
52

A noter : a ce jour, I'information par le FGTI sur les autres acteurs n’entre pas dans ses missions légales.




Analyse des contributions sur I'accompagnement du FGTI -

2 — L’information délivrée par le FGTI sur les autres acteurs de la prise en charge

Quels axes de progres / quels services souhaiteriez-vous voir développés par le FGTI sur
I'information sur les autres acteurs de la prise en charge des victimes du terrorisme ?

. Mieux informer et communiquer auprés des victimes 38 - 18%
% & F e e e )
: ’_ Faire preuve d'empathie envers les victimes 26 - 11%
ey
Fournir un accompagnement direct et personnalisé avec un référent 22 - 9%
/ \ Améliorer la coordination des services d'aide grace a un guichet unique 22 - 9%
Contacter les victimes et leurs proches plus fréquemment 18 - B%
Les contributions expriment des attentes fortes en Fournir aux victimes un livret avec les contacts des acteurs de la prise en charge des victimes 17 - 7%
O AR AT 8 M 0T 8 SYR '8 T O R e X WM TT0e £AM MY ATIXAY
matiére d’information sur les autres acteurs et une Accompagner les victimes face aux démarches administratives 16 - 7%
meilleure coordination des services (logique de
. . Je n'ai pas de suggestion 12 - 5%
Retours négatifs sur le FGTI 12 - 5%
\ / s:lariﬁef la procédure d'indemnisation 11 - 5%
' P i i a Améllorer le temps de traitement des dossiers 10 - 4%
Tenir au courant que ces actions vont etre ' '
réalisées et informer sur les droits éventuels i 7=3%
que C e/a ouvre. , , Mieux informer et accompagner les victimes étrangeres 6 - 3%
Procurer une aide pratique 3-1%
Nombre de réponses : 232
Demander aux victimes de prioriser les aides dont elles ont besoin 1-0%

Autres 11 - 5% 53




Analyse des contributions sur 'accompagnement du FGTI -

3 —Vos besoins de mise en relation avec des prestataires de services

En complément a cet accompagnement, avez-vous eprouvé le besoin d’une facilitation dans la mise en relation
avec des prestataires de services pour répondre a vos difficultés (adaptation logement et véhicule, soutien
scolaire, retour a I'emploi ...) ?

Un répondant sur trois indique avoir eu besoin d’une facilitation dans la mise en relation avec des
prestataires de service pour compléter ’'accompagnement apporté.

® OQui ® Non

Nombre de réponses : 411
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Analyse des contributions sur I'accompagnement du FGTI -

3 —Vos besoins de mise en relation avec des prestataires de services

Souhaitez-vous préciser ?

Besoin d'aide face aux conséquences professionnelles des attentats 40 - 26%
8 ¢ ]
« p : @
- @ © Je n'ai pas été soutenu 26 - 17%
p_———————————————————————————————

Besoin d'aide médicale 24 - 15%

/ \ Pas concerné 12 - 8%

Les verbatims évoquent prioritairement
le besoin d’aide face aux conséquences Besoin d'aide a domicile / a la garde d'enfants 11 - 7%

des attentats sur leur situation

professionnelle, ainsi que d’aide Besoin d'un suivi régulier et d'un accompagnement global 10 - 6%
P
médicale. o )

K / Besoin d'accompagnement dans les démarches 9 - 6%
Les associations m'ont aidé 7 - 4%
=
Besoin d'aide par rapport a son logement 6 - 4%

Nombre de réponses : 156 S
Mes proches m'ont aidé 3 - 20,
Autres 8 - 5%
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Analyse des contributions sur I’'accompagnement du FGTI

4 — Pour dller plus loin

Souhaitez-vous faire part d'autres sujets / informations au

-

Les principaux sujets complémentaires abordés par les
répondants sont : I’aide au retour a la vie normale et au
travail ; bénéficier de plus d’empathie.

\

' ' Une meilleure prise en charge de la
vie (hors médical) des victimes serait
appreéciéee . faciliter le retour a la vie
normale (logement, emploi, ...). ’,

Nombre de réponses : 201

FGTI ?

Avoir plus d'empathie et d'humanité

Retours négatifs sur le FGTI

Faciliter le retour & la vie quatidienne et au travail

Informer les victimes

Je n'ai rien a ajouter

Développer un sulvl des victimes, notamment via une aide psychologique
1

Retours positifs sur le FGTI

Contributions non pertinentes

Réduire les délais d'indemnisation et de traitement des dossiers
TAIADASNEIY MUSINTI N,
Passer & autre chose et ne plus y penser

Impliquer les victimes dans I'amélioration globale du FGTI

Mieux considérer les victimes et proches de victimes non francophones

Contacter les victimes directement
Individualiser les dossiers

Reconnaitre que I'argent ne suffit pas
Partager aux victimes des listes de contacts
Remerciements

Autres

6-3%

6 - 3%

5]

- 2%
5-2%
5-2%
3-1%

3-1%

15-7%
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Partie 3 :
Thématiques complémentaires

Theme 1 :

Prise en charge des victimes sur les lieux des attentats dans le
temps de la crise



Thématiques complémentaires -

1— Prise en charge des victimes sur les lieux des attentats dans le temps de la crise

Concernant votre prise en charge en tant que victime ou proche d’une victime sur le lieu de I'attentat dans le
temps de la crise (prise en charge d'urgence, accueil des familles...), avez-vous rencontré des difficultés ?

Une majorité des répondants a indiqué avoir rencontré des difficultés lors de sa prise en charge surle
lieu de I'attentat dans le temps de la crise.

® Oui ®m Non

Nombre de réponses: 117
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Thématiques complémentaires -

1— Prise en charge des victimes sur les lieux des attentats dans le temps de la crise

., Souhaitez-vous préciser ?
S =

J'ai été pris(e) en charge 14 - 14%

e e e
/ \ Je n'ai pas été pris(e) en charge sur les lieux de |'attentat 13-13%
25% des répondants affirme soit ne pas avoir été pris en Le manque d'accompagnement 12 - 12%

charge surles lieux de I’attentat, soit s’étre rendus en lieu LSS S ESSSSSSSSSSSSSSSSSSSS

s(r de sa propre initiative. Je me suis débrouillé(e) en grande partie seul(e) 12 - 12%
Un tiers des répondants déplore le manque Le manque d'informations auprés des proches de victimes 10 - 10%

d’accompagnement, de moyens et d’informations. _ _
L'inadéquation des moyens pour gérer la situation 10 - 10%

La lenteur de la prise en charge 7 -7%

J'ai fui les lieux de l'attentat 6 - 6%

" Mon épouse n'a pas été prise en charge
lors de l'attentat et n'a pu savoir ou je me Le manque d'empathie des intervenants 5-5%
trouvais hospitalisé que le matin suivant. ’ ’

hL.e méqﬂge- df fg@af_ign des praticiens a ces situations 4 - 4%,
Le manque d'indication lors de |'évacuation des lieux 3-3%
Nombre de réponses - 100 Pas de précision a apporter 1-1%
Je ne me souviens plus trés bien 1-1%
Autres 2-2%
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Thématiques complémentaires -

1— Prise en charge des victimes sur les lieux des attentats dans le temps de la crise

Concernant votre prise en charge sur les lieux des
attentats dans le temps de la crise :

’ | . y .y . .
Qu’est-ce qui s’est bien Qu’est-ce qui s’est moins bien
passe ? passé ?

La prise en charge par les pompiers et les policiers 23 - 28% La mauvaise gestion de la prise en charge 16 - 23%

B e ) T ecy

La prise en charge médicale 19 - 23% Le manque d'informations et de tracabilité 13- 18%

La qualité de I'accompagnement suite a I'attentat 17 - 21% L'absence de prise en charge sur le lieu de |'attentat 12 - 16%

La prise en charge psychologique 6 - 7% Le manque d'accompagnement suite & I'attentat 10 - 14%

La solidarité des riverains 5-6% Le manque de moyens des secours 6 - 8%

Rien ne s'est bien passé £ - 6% Le manque de considération envers les proches des victimes 4 - 5%

T ereesyTeeTI D aT e veYIYy

Le professionnalisme de I'équipe d'intervention 4 - 5% wn passé 3 - 4%

(——

s 3 - 4% Lo pebsencs cos mices 3 - 4%
La mauvatse prise en charge psychologique 3 -4%
Autres 3 - 4%

Les points de vue des répondants divergent a la fois sur’expérience de la prise en charge ainsi que sur’accompagnement suite a

.~ o I’attentat.
une légére majorité de répondants souligne la qualité de la prise en charge par les personnels de secours, tandis qu’une courte
minorité témoigne d’un ressenti opposé.
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Thématiques complémentaires -

1— Prise en charge des victimes sur les lieux des attentats dans le temps de la crise

Concernant votre prise en charge sur le lieu de 'attentat dans le temps de
la crise, quelles sont vos suggestions d'améliorations ?

v o
* l Accompagner les victimes apres |'attentat 12 - 26%
- - )
Prendre en charge I'ensemble des victimes 5-10%
(eSS S
/ Avoir plus de moyens de secours 5-10%
Les suggestions d’amélioration quant a la prise en charge des -
victimes surles lieux de I’attentat dans le temps de la crise Améliorer la prise en charge psychologique 5-10%
concernent principalement un meilleur accompagnement post
attentat, avec notamment le souhait d’étre pris en charge quel Etre plus présent auprés des familles 5-10%

que sortson état. Gagner en réactivité et en coordination 5 - 10%

Quant a la prise en charge a I'instant T, les victimes constatent un

. . Je n'ai pas de suggestion - 69
manque de moyens et de prise en charge psychologique. ———— 3=6%
Etre mieux formé a I'empathie 2 - 4%,
3

" Tout 2 - 4%

Jaurais simplement souhaité que l'on me
demande si javais besoin daide ne serait ce que
pour rentrer chez moi ou prévenir mes proches. ’ ,

J'ai quitté rapidement les lieux de I'attentat 2 - 4%

Autres 3 -6%

Nombre de réponses: 49 61




Partie 3 :
Thématiques complémentaires

Theme 2 :
Démarches administratives (hors parcours d’indemnisation)



Thématiques complémentaires -

2 — Démarches administratives (hors parcours d’indemnisation)

Concernant votre parcours administratif (articulation entre les acteurs de la prise en charge : associations,
Sécurité Sociale, ONAC-VG...), avez-vous rencontré des difficultés ?

Plus de la moitié des répondants ont indiqué avoir rencontré des difficultés dans leur parcours
administratif, hors parcours d’indemnisation.

® OQui ® Non

Nombre de réponses : 88 -




Thématiques complémentaires -

2 — Démarches administratives (hors parcours d’indemnisation)

Souhaitez-vous préciser ?

/ \ Manque d'information 24 - 27%
L e ____________________]
) . .
,I?Ius d un_quarF des cont'rlbutlons port_e surle manque Complexité du parcours, des formalités 16 - 18%
d’information. Vient ensuite la complexité du parcours et e
des formalités. Je ne suis pas satisfait de |'aide apportée par un acteur de la prise en charge 12 - 13%
el
Le nombre de répondants ayant indiqué étre satisfait de
s P y g . Articulation complexe entre les différents acteurs de la prise en charge 9-10%
I’aide apportée par un acteur de la prise en charge est
K inférieur a ceux indiquant ne pas I'étre. / Je suis satisfait de I'aide apportée par un acteur de la prise en charge 8 - 9%
Prise en charge insuffisante 6-7%
e I
"A ucunes informations sur nos Sentiment de devoir se débroulller par sol-méme 6-7%
droits et aides pOossi bles. , , Manque de considération des victimes étrangéres ou résidant a |'étranger 2 - 2%
B
Autres 6-7%

Nombre de réponses : 89
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Thématiques complémentaires -

2 — Démarches administratives (hors parcours d’indemnisation)

Concernant votre parcours administratif

’ 1 ’ H - - -
Qu’est-ce qui s’est bien Qu’est-ce qui s’est moins bien
passeé ? passé ?

La prise en charge par les assodiations de victimes 7 - 19% La lourdeur, la complexité des démarches 11 - 26%

L'aide apportée par un acteur juridique 5 - 14% Le manque d'accompagnement 8 - 19%

Ao NeStbin pest S L'absence, le manque d'informations 6 - 14%
La prise en charge par 'ONAC-VG 4-11%

Le contact avec les acteurs de la prise en charge 5-12%
La qualité de I'accuell, du contact 3 - 8%

U : — La difficulté a faire reconnaitre son statut de victime 5-12%
qualité de |'sccompagnement 3 - 8%

La prise en charge par la Sécurité Sociale 2 - 5% L'articulation entre les acteurs de la prise en charge 2 - 5%

La prise en charge par le FGT1 1 - 3% Autres 6 - 14%
Autrts . 7 - 19%

Les associations de victimes sont trés ' 'Toutes les démarches (dépot de plainte, demandes

efficaces et connaissent bien les difficultés de prises en charge financiére des frais
auxquelles font face les victimes. 99 médicaux...). 99
A Les participants qui se sont exprimés sur ce qui s’est bien passé évoquent principalement la prise en charge par les
-@- associations de victimes et I’aide apportée par un acteur juridique. A l'inverse, la lourdeur et la complexité des
démarches ainsi que le manque d’accompagnement sont soulignés par certains participants.
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Thématiques complémentaires -

2 — Démarches administratives (hors parcours d’indemnisation)

N Concernant votre parcours administratif, quelles
N N sont vos suggestions d'améliorations ?
/ Apporter plus d'aides dans le suivi des démarches 14 - 25%
. ’ ‘4 K3 . . . .
Les suggest_lor?s d amehoratu?n_du parcours admwpsicrahfs Fclliter Paccds 3 Miforration 12 - 220
portent principalement surl’aide apportée aux victimes
dans le suivi des démarches, I’acces a I'information et Proposer un accompagnement par un unique interlocuteur 11 - 20%
I'instauration d’un interlocuteur unique (un référent ou une N cation entre les acteurs de Ia ori A S
. . V4 " “/
cellule centralisant I’ensemble des aides apportées par les bbbl e ot Rl it il ;
différents acteurs de la prise en charge). / Former les acteurs de la prise en charge 4 - 7%
RAS 3-5%
' P Etre pris en charge & vie 2 - 4%
=il =
Aider les victimes a réunir en un seul Autres

- 4%

N

endroit les formalités administratives. ’ ,

Nombre de réponses: 55
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Theme 3 :
Résilience et reconstruction personnelle



Thématiques complémentaires -

3 —Résilience et reconstruction personnelle

Concernant votre parcours de reconstruction (parcours de soins avec accompagnement psychologique, résilience,
commeémoration...), avez-vous rencontré des difficultés ?

Deux tiers des participants indiquent avoir rencontré des difficultés dans le cadre de leur parcours
de reconstruction personnelle.

® Oui = Non

Nombre de réponses : 143 63




Thématiques complémentaires

3 —Résilience et reconstruction personnelle

~

Un répondant sur cing indique avoir rencontré des difficultés a

trouver un praticien. Les répondants évoquent également une

reconstruction difficile, un sentiment de solitude et d’abandon
dans la reconstruction et déplorent une prise en charge

insuffisante.

- )

' P Le choix du psychologue a été tres
compliqué, il a fallu en voir plusieurs avant
qui n'étaient pas qualifies pour ce type de
traumatisme. ’ ,

Nombre de réponses: 149

Souhaitez-vous préciser ?

Difficulté a trouver un praticien 28 - 19%

Reconstruction difficile 22 - 15%
Prise en charge insuffisante 17 - 11%
Sentiment de solitude, d'abandon, de devoir se débrouiller par soi-méme 17 - 11%
Absence d'accompagnement et de suivi pyschologique 16 - 11%
Reconstruction permise par une théraple, un sulvi adapté 10 - 7%
Commeémorations non adaptées : lieu, colt de déplacement, modalités Q9 - 6%
Manque d'informations 4 - 3%
Incompréhension des termes employés (résilience, reconstruction, consolidation) 4 - 3%
Je me suis recgnstruit(e) seul(e) 4 - 3%
Souhait de ne pas participer aux commémorations 3-2%
Reconstruction encore en cours 3-2%
Impossibilité d'en parler 2-1%
Importance des commémorations dans la reconstruction 2-1%
Autres 8 - 5%
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Thématiques complémentaires -

3 —Résilience et reconstruction personnelle

Concernant votre parcours administratif

Qu’est-ce qui s’est bien Qu’est-ce qui s’est moins bien
passé ? passeé ?
Le suivi psychologigue 32-37% L'état psychologique di au traumatisme : stress, dépression 19 - 19%
La qualité de I'accompagnement, de la prise en charge 9 - 10% La difficulté a trouver les bons thérapeutes 15 - 15%
Les soins, le sulvi médical g -10% Le retour & |a vie quotidienne 11 -11%
L'accompagnement d'une association 8 - 9% La réinsertion professionnelle 10 - 10%
Ma résilience, le temps, I'oubli 7. 8% Sentiment d'abandon, de solitude, absence d'alde 10 - 10%
L'entourage personnel ¥ - 804 Le manque de suivi 6 - 6%
e — La prise en charge financiére insuffisante 6 - 6%
Une thiraplo EMDR 4 - 4%
Le temps que prend la reconstruction 5 .58

Les cérémanies de commeémoration 4 - 4%
r—— Un parcours de sain inadapté 3 - 3%
La prise en charge par [a sécurité sociale 3 - 3% S
C— Le retour sur les lleux de Févénement y |
Ca ne s'est pas bien passé 2 - 29 I
- La lenteur, la complexité de 'indemnisation 2 - 2%
La prise en charge par un &tablissement hospitalier 2 - 20 Rien —
Autres 3 - 3% Autres 9 - 9%

f ' Le suivi avec votre cellule de crise ' ' Les nouveaux attentats réveillent souvent le stress

via un psy a etée important et utile. ,, post-traumatique et je me retrouve alors
incapable de sortir de chez moi. ’ ’
gy Les participants soulignent positivement le suivi psychologique a 37%.
- @‘ D’un point de vue négatif, ils évoquent |’état psychologique dl au traumatisme et les difficultés
rencontrées au retour a la vie du quotidien et a trouver de bons thérapeutes. 70




Thématiques complémentaires -

3 —Résilience et reconstruction personnelle

Concernant votre parcours de reconstruction,
quelles sont vos suggestions d'améliorations ?

s ¥y Plus d'aide, d'accompagnement 18 - 24%
L) & e~ ..o}

- @ - Des professionnels qualifiés dans le post traumatique 12 - 16%

[ ]
/ \ Un parcours de soin adapté 11 - 14%

, . . , .
Prés d’un répondant s,ur quatre souhaite obtenir plus d’aide T T— 10 - 13%
et d’accompagnement.
Viennent ensuite le recours a des professionnels formés a la Le contact, la communication 7-9%
0 0 L) ,
geStlon du pOSt traumathue’ la proposmon d’un parcours L'accompagnement a la réinsertion professionnelle 5 - 6%
de soin adapté (thérapies EMDR, séances de yoga, -
d’acuponcture) ainsi que le suivi et 'accompagnement surle Jé ne sais pas. 3-4%
\ p|US Iong terme. / L'incitation a un soutien psychologique a toutes les victimes 3 - 4%
EEEe———
' P Des aides financiéres pour le paiement des soins 2 - 3%
Un réel suivi et par des personnes référentes. el

’ , La mise en relation avec d'autres victimes 1-1%
La révision du format des cérémonies d'hommage 1-1%
Nombre de réponses: 77 pr— 4.- 600
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Prise en charge des ressortissants francais victimes a I’étranger
et des ressortissants etrangers victimes en France



Thématiques complémentaires -

4 — Prise en charge des ressortissants francais victimes a I’étranger et des ressortissants étrangers victimes en France

Concernant la prise en charge des ressortissants francais victimes a I’étranger et des ressortissants étrangers
victimes en France (traduction lors de l'expertise, suivi des ressortissants étrangers et francais a I'étranger...),
avez-vous rencontré des difficultés ?

Malgré le peu de répondants, les deux tiers des ressortissants francais victimes a I’étranger et des
ressortissants étrangers victimes en France témoignent avoir rencontré des difficultés concernant
leur prise en charge.

® Qui = Non

Nombre de réponses : 31
73




Thématiques complémentaires -

4 — Prise en charge des ressortissants francais victimes a I’étranger et des ressortissants étrangers victimes en France

Souhaitez-vous préciser ?

o @'_ La difficile gestion du rapatriement des défunts et du recueillement 13 - 33%
L ______________________________________________________________________________________________________________________________|
L'absence d'aide et de prise en charge 6-15%
—
/ . o ) ) \ Le manque d'informations et d'explications 5-13%
De maniére générale, les répondants déplorent Ia
gestion du rapatriement des défunts et les Le manque de traduction 5 - 13%
conditions de recueillement.
Sont ensuite décriés le manque d’aide, La perception d'une complexification des procédures et de I'accompagnement 3 - 8%
d’informations et de moyens de traduction.
Le manque d'informations sur la situation de la victime 3 - 8%
= ]
' ' La nécessité de se déplacer en France 1 - 3%
. A L . S
Pas autorisee a étre présente a ,
l'arrivée du corps de ma fille. 9§ plon cancerme: 1-3%
Autres 3-8%

Nombre de réponses: 40
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Thématiques complémentaires

4 — Prise en charge des ressortissants francais victimes a I’étranger et des ressortissants étrangers victimes en France

Concernant la prise en charge des ressortissants francais victimes a I’étranger et
des ressortissants étrangers victimes en France :

Qu’est-ce qui s’est bien passeé ?

La prise en charge et le suivi 9 - 48%
La prise de contact par |le Quai d'Orsay 2-11%
[EER SRR A R SR

La retransmissions du proceés en visioconférence 1-5%
Dooialeay mbN-3

La rapidité de l'indemnisation 1-5%
Les soins médicaux 1-5%
Autres 5 - 26%

Qu’est-ce qui s’est moins bien passé ?

L'absence de communication et d'informations 5-24%
Le manque de traduction 4 - 17%
Le manque de suivi et d'accompagnement 4-17%
Le manque d'empathie et de diplomatie 4-17%
Les reports successifs du procés 1-4%
L'absence d'aide 1 - 4%
L'absence d'expertise médicale 1 - 4%
Autres 3 - 13%

- = | Alors qu’un certain nombre de répondants soulignent la qualité de la prise en charge par les différents interlocuteurs, d’autres regrettent I’absence
de communication et d’informations. On retrouve également le grief contre le manque de traduction.




Thématiques complémentaires -

4 — Prise en charge des ressortissants francais victimes a I’étranger et des ressortissants étrangers victimes en France

Concernant la prise en charge des ressortissants francais victimes a I’étranger et des
ressortissants étrangers victimes en France, quelles sont vos suggestions d'améliorations ?

Avoir un égal traitement des victimes, notamment lors des cérémonies 8 - 32%

Les répondants plébiscitent un égal
traitement des victimes, gu’elles aient
souffert d’un attentat surle sol frangais ou a

Ameéliorer I'accompagnement et le suivi 7 - 28%

. i 3 Avoir la possibilité de traduction 5-20%
I’étranger. Sont également souhaités des —_—————
changements quant au déroulement des Tout s'est bien passé 1 - 4%
cérémonies (sonderles proches des victimes,
\augmenter la jauge des personnes invitées)./ Avoir plus d'empathie et d'humanité 1-4%

" Autres 3-12%

Consideérer les victimes francaises
assassinées a l’'eétranger comme les
victimes francaises en France.

Nombre de réponses: 25 76
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Thématiques complémentaires -

5 — Procédure judiciaire, place de la victime dans le procés pénal et information des parties civiles

Concernant la procédure judiciaire et votre place en tant que victime dans le proces pénal et les
informations des parties civiles (enquéte et instruction, proces...), avez-vous rencontré des difficultés ?

Plus de la moitié des répondants a indiqué ne pas avoir rencontré de difficultés concernant la
procédure judiciaire.

® Oui = Non

Nombre de réponses: 93 78




Thématiques complémentaires -

5 — Procédure judiciaire, place de la victime dans le procés pénal et information des parties civiles

Souhaitez-vous préciser ?

v by
- @ - Manque d'informations sur la procédure et les procés 23 - 37%
Bonne prise en charge par un avocat 11 - 18%
o o o o ]
Plus d’un tiers des répondants fait état d’'un manque > : )
P g Manque de clarté des informations 7-11%

d’informations surla procédure judiciaire et le temps du
proces.

Difficulté a se constituer partie civile 6-10%
Il "’empéche qu’est soulignée 'aide apportée par I’avocat,

notamment en matiere de communication et de Bonne communication des informations 5 - 8%
compréhension des informations.

\ / Mauvaise prise en charge 3-5%
Responsabilité du gouvernement 2 - 3%
" Jai été assisté par une avocate
donc j'ai été bien informé. 99 fle:se:prononce pas 1-2%
Prise en charge rapide des frais d'avocat 1-2%

Nombre de réponses : 62 Autres 3-5%
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Thématiques complémentaires -

5 — Procédure judiciaire, place de la victime dans le procés pénal et information des parties civiles

Concernant la procédure judiciaire et votre place en tant que
victime dans le proces pénal et les informations des parties civiles :

- - Vé ] . y . . 7
Qu’est-ce qui s’est bien passé ? Qu’est-ce qui s’est moins bien passé ?
Le manque d'informations sur la procédure 11 - 27%
Les réunions d'informations 9 - 16%
Le manque d'organisation du procés 8 - 18%
La préparation et le déroulement du procés 8- 14% A
' & . 504,
La qualité de |'accompagnement 8 - 14% Le manque d'accompagnement pour les procés 7 - 16%
L'accompagnement par un avocat 7 - 13% Rien ne s'est bien passé 3-7%
La clarté de la procédure 7 -13% Je ne sais pas 2 - 49%
S e pac e S e 6-11% La non prise en compte des victimes en régions pour le procés 2 -4%
e
Rlen ne s'est bien passé 4 - 7% 1a pesanteur de la procédure 2 4%
S0 N —
Le manque d'informations 3 . 505 Uinégal tratement des victimes non constituées parties civiles
e ————
Tout s’est bien passé 2 - 4% Lo temps contraint accordé aux témosgnages 2 - 4%
Ne se prononce pas { - 20 .‘-‘,,T‘}Nm“ prise en charge policiéne 1-2%
Autres 1 - 2% Je n'asl pas de suggestion 1 - 2%
Je me suis déja exprimé 1-2%
Uabsence de traducteur pour les victimes non francophones 1 -2%
Autres 2 -4%,
LI

'@'_ Sont a la fois soulignés et critiqués I'accés a I'information, I’'accompagnement des victimes et

I’expérience du procés. -




Thématiques complémentaires -

5 — Procédure judiciaire, place de la victime dans le procés pénal et information des parties civiles

Concernant la procédure judiciaire et votre place en tant que victime dans le proces pénal
et les informations des parties civiles, quelles sont vos suggestions d'améliorations ?

Mieux informer sur le proceés 8 -21%
v ¥y . . P

. o Mieux informer sur la procédure 6-15%

™ - e —
Contacter I'ensemble des victimes 5-12%

L
4 "\  Améliorer la compréhension des informations 5-12%
Les suggestions d’amélioration de la procédure judicaire

concernent trés largement I’acces a I'information aussi bien Améliorer les conditions de présence au procés 5-12%

concernant le proces que la procédure. Ces enjeux sont
sollicités par un tiers des répondants.

- /
ee

Améliorer le systéme judiciaire 3-7%

Mieux accompagner I'ensemble des victimes 2 - 5%

. . . . Je ne sais pas 2 - 5%
Mieux expliquer ce qui va se passer des le 4 ’

debut de la procédure, quels sont les roles des Je n'ai pasde suggestion 2 - 50
victimes et comment on doit contribuer au , , e —

procés, Mieux fou:mer la police a I'accueil des victimes 1-2%

7 Tout s'est bien passé 1 - 29

Nombre de réponses : 41 F

Autres 1-2%
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