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COMMENT METTRE UN TIGRE DANS LE MOTEUR DE LA

REFORME DE L’ETAT EN FRANCE?

O L’innovation: un barometre semestriel qui mesure I’opinion
des usagers sur le fonctionnement des services publics, a
caractere non commercial.

O Le Levier: mettre le citoyen-usager au centre du processus
de réforme - stimulant et guide de I’action publique.

o Pourquoi I'lnstitut Paul Delouvrier?

v Un organisme indépendant ...

v ... qui rassemble des hommes de grande expérience dans
la gestion des affaires publiques et privées

2 La démarche de I’'lnstitut:

v Mesurer (par sondage) et étudier I’opinion des usagers
v’ Faire connaitre le barometre

v  Assurer un relais avec I'administration
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RAPPEL METHODOLOGIQUE

0 lere étape: aupres des Francais, mesure de I’opinion sur
I’action de I’Etat a travers les services publics et définition
des domaines prioritaires

0 2eme étape: repérage des usagers (utilisateurs des
services) et constitution d’échantillons (entre 273 et 844
usagers) pour les 7 domaines étudiés précisément

0 3eme étape: évaluation de la satisfaction et des attentes de
ces usagers

£ Le périmetre des services etudiés comporte 7 domaines
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COMMENT EST CONSTRUIT CE BAROMETRE DES

SERVICES PUBLICS ?
LA METHODOLOGIE D’ENQUETE

chantillons d’usagers constitués pour chacun _des principaux
ervices publics :

[

0 |m

» Entre 250 et 850 usagers interrogés selon les services publics considérés :
- 427 usagers des services d’aide au retour a I’emploi
- 688 usagers de I’éducation nationale
- 844 usagers des établissements de santé publique
- 776 usagers des établissements de sécurité sociale
- 662 usagers de la police et de la gendarmerie
- 273 usagers du systeme judiciaire
- 569 usagers des services fiscaux

» Echantillons représentatifs de la population francaise en termes de sexe,

age de l’'interviewe, profession du chef de ménage apres stratification par
région et catégorie d’agglomeération

E Interrogation par téléphone du 2 au 24 octobre 2006
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Si l'on vous parle de services publics, quels sont tous ceux qui vous viennent a lesprit

spontanément ? (octobre 2005)

Etat Collectivités Entreprises
Central territoriales  Publiques

60% (nombre d'interviewés citant le service)
La Poste 53,92%
SNCF 30,49%
o EDF 29,79%
Les services des impdts, Trésor Public 27,01%|
Mairie 22,64%|
Ecoles, colléges, lycées 22,44%
0% Hopitaux, centres de santé 20,36%
g e troorioes France Telecom 17,58%
e Fusz s La police et la gendarmerie 16,19%
2 Collectivites 6 services La sécurité sociale 13,11%
territoriales cités Les transports publics 10,03%
g ﬁﬂi 7 services RATP 7,85%
o cités cités Préfecture 6,55%
§_ 20% Les Caisses d'Allocations Familiales (CAF) 5,56%
Services de gestion de I'eau 5,46%
Services de la gestion des déchets 3,08%
. L'armée / domaine de la défense national 2,68%
L'Agence Nationale pour I'Emploi, APEC, ASSEDIC 2,48%
Hétel du département, de la région 2,58%
Air France 1,99%
0% Domaine de la justice 1,89%
HLM, OPAC / domaine du logement 0,50%
Bibliotheques, médiathéques/ domaine culturel 0,50%

Une personne interrogée sur deux mentionne la Poste
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I.1. Parmi les domaines suivants dintervention de lEtat, sur lesquels les pouvoirs publics

devraient-ils faire porter prioritairement leur effort ?

O Avr. 05 O Oct. 05 B Avr. 06 O Nov. 06

70% —

60%

49%

50% | 2

42%

40% ]

29% 29%

30% [}

p 24%
22%

20%
20% ] - 18%

10% |

0%_-_
Emploi  Education  Santé Séc. Soc. Logement Environn. Justice Police Fiscalit¢  Culture Transports Défense Décentral.
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1.2. Dites-moi a présent pour chacun des domaines suivants, et de maniere tres globale, si

vous avez une tres bonne, plutot bonne, plutot mauvaise ou trés mauvaise opinion de
l'action de UEtat...

S/T Efforts de

S/T Bonnes opinions modernisation importants
1 b % Rang de
citation

—l

oo > 66% @
E———_ 5o

Police et gendarmerie

Ko™ """ > 62% @
A i 6194¢
Santé publique ) 1 70%
| o = —-mm-mmmmmmmmm—————=> B3y
it Soia o —— ————— 3 5806 53% ®
(0]
ecurite soclale | 64%

ﬂ%’% ————————————————————————————— > 44% @
Justice 45%

el > 48% ®
Education Nationale 4 (%}0

——7 )
S e e e 0

Fiscalité ?60;?/?0% 20% @

S— ] 49%6
2906 ~ T T T T T T T T T TS > 46% ©

Emploi %2%
m IgU (o]
0% 10%b 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%
O Juil. 04 OAvr. 05 OOct. 05 O Avr. 06 O Nov. 06
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1.3. De manieére générale, a partir de quel pourcentage dusagers satisfaits peut-on, selon

vous, considérer quun service public est performant ?*

% Satisfaction attendue

80+

784

764

74~

724
____________ Moyenne (71%)
704
68
66 -
64

62

60-

Santé Education Sécurité Police et  Justice Emploi Fiscalité
publique Nationale Sociale gendarmerie

* Question posée en avril 2005
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II.1. Une divergence d’opinion : les Francais sont sensiblement plus critiques que les

usagers

Différenciel entre I'opinion des Francais et la satisfaction
des usagers

ce + La satisfaction
moyenne des usagers
est beaucoup plus
élevée (71%0) que
pour les Francais

(49%0)
Santé
Education
-50 -45 -40 -35 -30 -25 -20 -15 -10 -5 0
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I1.2. Pourquoi en avez-vous été mécontent ?

Les motifs de mécontentement des personnes se déclarant insatisfaites du
service (donc une minorité d’usagers) se concentrent, comme lI’an dernier,
sur le personnel (52%0) et les problemes organisationnels (69%0).

Raisons de l'insatisfaction regroupées Evolution des motifs d’insatisfaction
en 4 grandes catéqgories : sur _le personnel et I'organisation :
% citation
140~ % citation
O Critique générale 140+ m Personnel
@ Personnel — O Rappel oct 2005
120+ _ ElMoyens 120- O Organisation
O Organisation — O Rappel oct 2005
100 100-
80 B 80-
60 _ — = | 60
40 B ] u 40-
20- B N 1 20-
0+ LV~ 0+ : : - . - ——
Emploi  Education Santé Sec Soc Police Justice Fiscalité Emploi Education Santé Sec Soc Police Justice Fiscalité
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I1.3. Globalement, en tant quusager, diriez-vous que vous avez été tres satisfait...

% S/T Satisfaits

100 +

90 A

80 A

70 1 —® —e—sSatisfaction

attendue
60 A

50 A
40 A
30 A

20 A

Santé Sécurité Fiscalité  Education  Police et Justice Emploi
publique Sociale Nationale gendarmerie

* Evolution de la proportion d ‘usagers satisfaits du service par rapport & octobre 2005
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I1.4. Focus sur les attentes prioritaires des usagers pour chacun des services publics

%

usage
citant

Cité Evol° par I'attente
parles rapporta comme
usagers nov. 05 prioritaire
Emploi 1¢r cité : « Adaptation des offres » 32% -1  34%
Education 1°¢ cité: « Communiquer aux €léves un savoir » 27% +7 70%
nationale 2émecjté « Bonne orientation des éléves » 26% -1 37%
Santé N » _
publigue 1¢rcité : « Qualité des soins regus » 31% . 86%
Seécurité N N _ ;
sociale 1ercite : « Cotisations et prestations adaptées » 24% +1 59%
W. 1ércite : « Capacité des policiers et des gendarmes a se faire
dellte ielie respecter » 250 +4  43%
TEieE 1¢r cité : « Capacité de la justice a ne pas se tromper » 29% -2 36%
2¢me cjté : « Capacité des juges a juger rapidement » 28% +4 27%
Fiscalité 1ercjté: « Clarté et simplicité des documents administratifs » 34% +4  59%
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% S/T Usagers
satisfaits sur ’enjeu
prioritaire attribué
au service 100 -

90 A
80 A
70 A
60 A
50 A
40 A
30 A
20 A

10 -

I1.5. Satisfaction moyenne sur Uattente prioritaire

Santé

(+2) (-5)
—_— —_— el — — = = = e e =t e —— - Moyenne (52%)
(-3)
(+1)
(-2)
I
39
Fiscalité Sécurité Emploi Police Education Justice
Sociale

* Evolution de la satisfaction moyenne sur Uattente prioritaire par rapport & octobre 2005
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I11.1 Pensezvous qu’il faudrait rapprocher davantage | ’Education Nationale du monde de

I’entreprise

non/nsp
15%

oui
85%
Dont cadres supérieurs et professions libérales 82%
Dont ouvriers 87%
Usagers de I’éducation nationale 86%
dont parents d’éléves 87%
dont éléves 84%
Usagers des agences d’aide a I’emploi 89%
dont actuellement au chémage 93%
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I11.2 Jugement sur les différentes passerelles possibles entre UEducation Nationale et le

monde de Uentreprise

% Plutbt favorable

Prévoir dés le Lycée des heures d'enseignement
réservées ades personnes venant des entreprises

Accentuer la VAE ou validation des acquis de
I'expérience qui consiste a offrir des équivalences
de dipldmes universitaires a des professionnels
ayant quelques années d'expérience

Imposer aux universités de réserver dans chaque
filiere un certain nombre de places a des chémeurs
voulant se recycler

Demander aux professeurs d'effectuer réguliéerement
des stages en entreprise

Faire intervenir les personnes issues des
entreprises concernées dans le choix et
I'organisation des filieres et des programmes
scolaires

Systématiser des le college les stages obligatoires et
réguliers en entreprises pour les éléves

Donner aux stages en entreprises un poids tres O Francais

important dans les notations des éléves

Usagers de I'éducation
nationale

Déterminer chaque année le nombre d'éleves
accueillis dans chaque filiere en fonction des
prévisions du marché de I'emploi dans ce domaine

O Usagers des agences d'aides
a l'emploi
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1IV.1 Perception générale du rapport qualité/coiit pour les Francais (oct 2005)

S’1l vous fallait choisir entre les deux options Avec laquelle des 3 affirmations suivantes étes-vous le
suivantes, laquelle choisiriez-vous ? plus d’accord ?
5120
55%6 126
9o
. 4020

520

ST Améliorer la
qualité des
prestations

sans augmenter
les impébts :

90%0

3920

H 1l est possible d'améliorer la qualité de prestations tout en
conservartt le méne niveau des prélevenrents
Diminuer le niveau des inpdts et des prélevenents quitte a

P . - . X Il est possible dan€liorer la qualité de prestations tout en
réduire les prestations foumies par les services publics

baissant le niveau des prélévernrents
m Aréliorer les prestations foumies par les services publics quitte a

Il est inpossible d'anréliorer la qualité de prestations, sans
augrrenter le niveau des inpdts et des prélevenents

augnrenter les prélevenents
(nsp) u (nsp)

+ Le souci d’économie est tres présent a I’esprit des Francais : la quasi-
totalitée (90%) estime qgu’il est possible d’améliorer la qualité des
prestations sans augmenter les prélevements, voire en les baissant pour
39%0 d’entre eux

+ Si toutefois on les obligeait a choisir, ils préfereraient payer moins et
avoir un service de moindre qualité
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1IV.2. Dites-moi si vous pensez que l'on pourrait, sans diminuer la qualité du service,

réaliser des économies importantes dans chacun de ces domaines

% Oui

80%n 7%

61% 61%

Emploi Education Santé publique Sécurité Police et Justice Fiscalité
nationale sociale gendarmerie

O Francais O Usagers
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1IV.3 Perception spécifique du rapport qualité/cout pour les usagers

Education Santé Séurité

ien ponrcentage) Emploi Nationale publigue Sociale Police Justice Fiscalité Moyenne

Fensez-vous que le service codte trop
cher 4 la socigté?™ MO 47

Personnellement, seriez-vous prét a

accepter une augmentation des impdts et
prélévernents pour améliorer le service

rendu ¥* MOM 72

Fensez-vous que l'on pourrait, sans

diminuer la qualité du service réaliser des
aconarnies impaortantes? QLU B1

*Oetobre 2005

@ 80 74 B3 a0 72
47 47 @ 42 45 i

+ ENn moyenne, le sentiment des usagers est mitigé a propos du colt des

différents domaines

+ Toutefois, la grande majorité n’est pas préte a payer plus d’'impdéts et
pense que des économies tres significatives peuvent étre atteintes dans
les domaines de la sécurité sociale et de la gestion des impots

Novembre 2006
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IV.4. Rapport entre les économies réalisables et le cout des services

Perception des usagers

Jugements des économies réalisables

(%0ui)
80
Sécurité Sociale ¢
75 ) s
Fiscalité «
Services codtant trop
70 cher et pour lesquels
des économies
seront réalisables
65
Emploi ¢
60 P
55 %estimant que le service co(te trop
cher (rappel nov. 05)
50
Santé Publique ¢ ¢ Education Nationale
45 Justice o
Police et gendarmerie ¢ Services codtant trop
40 Services ne codtant cher mais pour
pas trop cher et pour lesquels peu
lesquels peu d'économies seront
35 d'économies seront réalisables
réalisables
30
20 25 30 35 40 45 50 55 60
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V.1. L’opinion des usagers en résumé

+
80
Santé Publique «
20 Services
doublement
satisfaisants
Fiscalité «
60 .
Sécurité Sociale
50 Service "moyen”
. i i *
Services Education Nationale
.dou.bler.nent Police etgendarmerie’
insatisfaisants
Services a
40 Emploi o améliorer sur
|'attente prioritaire
Justice o
30
40 50 60 70 80 90
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V.2. Principales conclusions de l'enquéte

B La Santé publique demeure le service le plus performant, car stable a de
tres hauts niveaux en termes de satisfactions (globale et prioritaire) tout
en semblant moins dispendieuse que d’autres services (peu d’économies
réalisables).

2 L’Emploi et la Justice restent les deux services les plus insatisfaisants sur
tous nos indicateurs et ils perdent encore du terrain par rapport aux
dernieres vagues.

2 La Police est toujours au point d’equilibre moyen, tandis que la fiscalité
et la sécurité sociale satisfont largement mais sont percus comme coltant
encore bien cher pour le service offert (beaucoup d’économies seraient
réalisables).

B Enfin, ’Education Nationale se distingue en satisfaisant beaucoup tout en
progressant sensiblement et en paraissant peu dispendieuse aux yeux de
ses usagers.

Reste encore a progresser impérativement sur I’'une des attentes les plus
fortes des usagers et des Francais : sa capacité a bien orienter et a bien
préparer a la vie active les éleves.
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