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Méthodologie et dates d’enquéte

] Dates de
, Echantillon terrain
Usagers de... _ ' tte réalisd
> Echantillon national de 2572 Terrain de I'enquéte realise entre

La police et la gendarmerie le 20 octobre et le 7 novembre
(1093) 2016.

La santé publique (1476)

personnes, représentatif de
I'’ensemble des résidents en
France agés de 15 ans et plus.
Méthode des quotas (sexe,
age, profession de la personne
de référence) et stratification
par région et catégorie
d’agglomération.

Mode de
recueil

L'éducation nationale (832)

L'environnement (400)

La securite sociale (1432) Interviews réalisées par Internet.

> Au sein de cet échantillon ont
été identifiés des sous-
échantillons d’'usagers de 9
services publics. Dans les
résultats d’ensemble, les
usagers de ces services
publics apparaissent a leur
poids démographique réel
dans la population.

La justice (407)

La fiscalité et la collecte des
impots (1330)

Le logement (548)

B> o4 cdPp

L'emploi, la lutte contre le
chdmage (681) 3
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Regard des Francais sur les services publics
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La satisfaction des usagers a I'égard des services publics est cette année
encore largement supérieure a l'opinion que les Francais en ont

Différence
satisfaction
moins opinion
positive en
2016

Satisfaction

Opinion positive
moyenne des moyenne des
usagers des Francais a I'égard des

0/, | différents services 0/, | différents services
(=) publics en 2016

publics en 2016
(-1) (+1)

* (X) Evolution vs 2015

Satisfaction ———— Opinion @ Différence satisfaction - opinion

g

I T T T T T T T T T T T

sept-04 oct-05 oct-06 nov-07 oct-08 nov-09 nov-10 nov-11 nov-12 déc-13 déc-14 nov-15 nov-16

En %

78

75
73 71 72 70

-

69

]

_

§ 47

40

9 49 46

43 37

38
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Les impOts et la police sont une fois de plus en téte des évocations liées au
service publics

Services Sociaux
Allocations Familiales

M A il
algc\)/?(lesEIFlg;T(lJl M a I rl eGouvernement

Accueil / Disponibilité / Ecoute Equipement / Dde

. Logement
e s Justice Ministeres
Te levuspn Défense Nationale
Service Public
Fonctionnaires La POSte

Président Aide/ Soutlen / Service

Pompiers
ECOl.Ogle Fd'.ﬂEdnis/Prlv:léqiés/Gplevisles ’ EDF/ERDFI di bl
Incompétent S C a e
I I Bibliotheques
Compétents
Médiathéques Inefficace
Gestion De Leau
Gestion Des Déchets Transports Publics
Collectivités Territoriales
e danteé Publiqu
Petite Enfance
Lenteur Administrative Ladministration / Letat France Telecom

SNCF Education Nationale

Sec u r' I te SO C I a lCOl ectivités Locales

RATP Préefecture

Conseil Regional / Général / Départemental

Base : 2572
Q12. Si l'on vous parle de services publics, quels sont tous ceux qui vous viennent a I'esprit spontanément ?
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Les impoOts et la police sont une fois de plus en téte des évocations liees au
service publics

5 Les services des impdts, Question ouverte, réponses spontanées. En %
Trésor Public

24 La police et la gendarmerie

20 Hopitaux, centres de santé /
domaine de la santé publique

17 La Sécurité Sociale / CPAM 14 Mairie
Ecoles, colleges, lycées / .
12 domaine de I'Education 3 Les transports publics
nationale 2 Equipements / DDE
9 CAF )i )
7 Trib L _Etat, les (-2) 2 Services sociaux
ribunaux organismes de Collectivités | aional/de |
6 Pole Emploi, APEC Sécurité Sociale Territoriales 2 Conseil régional/départementa
Autres Entreprises
: ubliques
5 Les pompiers / g g / 12 La Poste
les sapeurs-pompiers ran e_s
10 entreprises 3 SNCF
1 Les fonctionnaires 15 2 EDF / ERDF
. . -1
1 L’environnement/ I'écologie Cl)
* (X) Evolution vs 2015
Base : 2572

Q12. Si I'on vous parle de services publics, quels sont tous ceux qui vous viennent a |'esprit spontanément ?
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Les services publics sont un peu moins associés que I'année derniere a |'Etat,
méme s'il reste I'évocation la plus importante

En % Question ouverte, réponses spontanées. En %

59 58
54 — Etat et services

— Collectivités Territoriales

— Entreprises publiques / Grandes
entreprises

— Autres

3 12 11 10

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016

Base : 2572
Q12. Si I'on vous parle de services publics, quels sont tous ceux qui vous viennent a |'esprit spontanément ?
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Le terme « services publics » est celui qui évoque spontanément le plus
d’éléments positifs, « I'administration » suscite en revanche une majorité de
réactions négatives

Ce qui vient a l'esprit quand on pense a :

, , - . Les Pouvoirs Les Services La Puissance
n L'Etat u L’Administration H Publics u Publics H Publique

Eléments négatifs — 45 (.5 e Sy - i 7‘5) 30
Sans réponse - e —= .20 63 o 2= ) 40

Questions ouvertes, réponses spontanées. En %.
Les répondants ont été exposés aléatoirement a un des cing termes uniquement * (X) Evolution vs vague précédente

Base : 2572
Q11. Quand vous pensez a I’Etat / I’Administration / les Pouvoirs Publics / les services publics / la puissance publique, quels sont tous les mots, toutes

les choses, toutes les idées qui vous viennent a l'esprit ?




Le terme « Etat » évoque lui le plus de services et celui de « puissance
publique » entraine le plus de non-réponse

Ce qui vient a l'esprit quand on pense a :

, , - . Les Pouvoirs Les Services La Puissance
n L'Etat u L’Administration B Publics u Publics E Publique

Elements negatifs — 45 (-5 b el - 3 . 0
’l Inefficace 12 Lenteur 40 Lenteur 13 Lenteur 21 lLenteur 10
Cite au moins un
service de I'Etat 30 1560 26 (-4 18 ¢1) (-1) 19
Gouvernement/ 14 Administration Administration Tk Administration
P!‘ésic!ept . Etat 6 Etat 9 Flsca.llt.e | 7 Etat 7
Fiscalite Service public 5 Fiscalité 9 Administration s Police/ Gendarmerie 6
Administration 6 Police/ Gendarmerie 6 Etat o,
ot Fiscalité 4G t Police/ Gendarmerie 5 fiscalite 4
Service public 5 ouvernement/ 5 _
Police/ Santé 1 President ) Justice 3
Gendarmerie 3 Justice 4 Sante 4 Gouvernement/ 3
Justice 3 Service public 3  Education 3 Président
Sans réponse - . - - - B 75) 40
Questions ouvertes, réponses spontanées. En %.
Les répondants ont été exposés aléatoirement a un des cing termes uniquement * (X) Evolution vs vague précédente

Base : 2572
Q11. Quand vous pensez a I’Etat / I’Administration / les Pouvoirs Publics / les services publics / la puissance publique, quels sont tous les mots, toutes
les choses, toutes les idées qui vous viennent a I'esprit ?
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Si I'emploi reste la priorité pour les Francais, les attentes a I’égard de la
police et de la gendarmerie et de la défense nationale progressent tres
fortement dans le contexte actuel

En % Cité dans les trois premiéres priorités

O

(-6)

~
+
~
)
~
~
)

(+3)

@

(=)

Q
.0
o

,\
N>
—~
N>
N
&

(-3)
-1) (=) (-1)

(+8)
21
IIII
E 2]
E B
B

L'emploi La police  L'éducation  La santé La justice La défense La fiscalité et Le logement La sécurité L'environ- Les La culture La décentra-

A
(+16)
B

e

la lutte etla nationale publique nationale la collecte sociale nement transports lisation
contre le gendarmerie Q des impots publics
chémage <

W O e g B e th $ @ @ O

* (X) Evolution vs vague précédente

Base : 2572
Q13. Parmi les domaines suivants d'intervention de I'Etat, sur lesquels les pouvoirs publics devraient-ils faire porter prioritairement leur effort ?
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Les attentes a I'égard des domaines reégaliens progressent nettement : la
police et la gendarmerie, la défense nationale mais aussi la justice

En %
80 -
70 -
60 - ——L'emploi, la lutte (.g)
52 contre le chdomage
50 - —La police et la

(+16)

gendarmerie

—[_'éducation nationale (+1)

/\ ) 38
36
30 -+ 32 ——|a santé publique (-1)
/

Moyenne
VEMNE . freieee N eeeesssss s g M -

20 - / < —La justice (+3)
10 - ‘ ——| a défense nationale (+8)
0 T T T T T T T T T T T T 1
‘:Qba &:Q‘o n’gb 4’6\ &’Q‘b ,QO) 4’\9 4’\'\/ \\,,\/’1/ J c,’\’b‘ 4’\(? 4,,\'b
< < < ! !
LR O & & & & & & ¢ ¥ ¥ & 9

(X) Evolution vs vague précédente
Base : 2572

Q13. Parmi les domaines suivants d'intervention de I'Etat, sur lesquels les pouvoirs publics devraient-ils faire porter prioritairement leur effort ?
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L'importance accordée a la fiscalité, au logement, a la sécurité sociale et a
I’'environnement baisse cette année

En %
35 -~
30 -
= —La fiscalité etla (o)
Moyenne 25 1 collecte des imp6ts
ST PARIEIIELS SUUELE (SURD Le logement (-4)
20 ] ’ - ’ -
—| a sécurité sociale (-5)
15 - ——L'environnement (-3)
—| es transports publics (-2)
10 +
- a culture (=)
7
_ — '
5 ’ ’ ‘ — g ——La décentralisation (-1)
0 T T T T T T T T T T T T 1
@) 9 @) :
(OQ,Q Q) Q) (\O o (\O {\O (\O (\O 66 60 <\O (\O
(X) Evolution vs vague précédente
Base : 2572

Q13. Parmi les domaines suivants d'intervention de I'Etat, sur lesquels les pouvoirs publics devraient-ils faire porter prioritairement leur effort ?
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Le souhait de voir diminuer les impo6ts au détriment des prestations
continue de diminuer, méme s’il est encore majoritaire

En %

Evolution Evolution

L . Vs 2015 Vs 2015
—Diminuer le niveau

des impoOts et des i

prélevements, quitte Front de +5m -7
a réduire les Gauche

prestations fournies
55 par les services

publics é

a4 ps +9 KX -8
. mé,ﬁﬁr?
= Ameliorer les
prestations fournies Modem +2 -1
par les services i
publics quitte a
augmenter le niveau
des impbts et des ~IR
prélévements  Républicains
i Les Républicains  +1 -2
&’é) <’Q ° (\’0% &’Q% A'Q > Y > 4’\’\/ 4’0 c,’\:b cf\’b‘ \\’\’% 4’\’(0 ’
T B TI I I I IS { 7 -

FN

Base : 2572
Q16. S'il vous fallait choisir entre les deux options suivantes, laquelle choisiriez-vous :
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Le souhait de voir préserver les budgets de la police et de la gendarmerie,
de la justice et de la santé publique se renforce nettement cette année

M nsp N Non, pas du tout H Non, plutot pas | Oui, plutét .Oui, tout a fait

Evolution
En % ST Non ST Oui 2015

EA La fiscalité et la collecte des impdts 19 80 -2
= L sécuiesoile 2 .
i L'emploi, la lutte contre le chémage 37 62 -1
L'éducation nationale 46 53 -3
La santé publique 54 45

Base : 2572

Q17. Enfin, dites-moi si vous pensez que |'on pourrait, sans diminuer la qualité du service, réaliser des économies importantes dans chacun de ces
mémes domaines ?

e 4 2 @
B 00

-10
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La simplification des procédures administratives est toujours percue comme
la piste la plus efficace pour réduire les dépenses publiques

Total
En % % Cité en 1€, en 2¢me gu en 3&me

(-1)
EE] (+1)
m B

—

u—l—l—lm
Déléguer certaines Faire payer plus

Utiliser plus internet Supprimer certains

o
>

Simplifier et alléger les Améliorer I'efficacité Diminuer le montant de Réduire les dépenses
procédures des services publics certaines aides sociales d’équipement et services fournis par prestations, par certaines prestations
d’infrastructures |’Etat exemple au secteur publiques

administratives
privé ou aux

associations

T o W M B S B e

Base : 2572
Q18. Parmi les pistes suivantes de réduction des dépenses publiques, lesquelles vous semblent prioritaires ? (X) Evolution par rapport a 2015
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Les attentes de progres a I'égard des services publics concernent
principalement, comme en 2015, la rapidité du traitement des dossiers et la
simplicité des démarches. L'attente d’'une meilleure égalite de traitement

entre les citoyens s’accentue

Total
En %

O

(-6)

(=) (-2)

(+2) (+1)

(+2) (-1)

La rapidité de La simplicité et la  La diminution du Une meilleure o La possibilité de L'augmentation du La prise en compte Le suivi La stabilité des
traitement des  transparence des colt des services égalité de N les joindre plus nombre de des remarques et personnalisé regles et
dossiers et de démarches pour la traitement des Qf\ facilement et plus démarches qu’on  des suggestions des usagers procédures
réponses aux communauté citoyens selon leur AN souvent peut faire par des usagers
demandes situation sociale / $ Internet
selon leur territoire

A © @ % A =

(X) Evolution par rapport a 2015

Base : 2572
Q19. Globalement, sur quelles dimensions attendez-vous que les services publics fassent le plus de progrés ces prochaines années ?
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De fait, les Francais attendent surtout des administrations et services
publics plus efficaces

Pour I'avenir, |'attente d’administrations et de
services publics qui soient d'abord...

Plus
efficaces

PN 4.5 %
29%

(-1)

Plus
justes

Réponse citée en premier D
En %

Sans opinion : 1%

Base : 2572
Q24. A l'avenir, vous attendez des administrations et services publics qu’ils soient...
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2

Comparaison de 'opinion des Francais a
I'égard des différents services publics
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La police et la gendarmerie est le seul service public ou I'action de I'Etat est
jugée positive par une majorité de Francais. La dégradation de I‘opinion
observée cette année montre toutefois que les Francais sont sensibles a la
colere exprimée par les policiers a I'automne

B 7rés mauvaise B Plutét mauvaise [ Plutot bonne [l Trés bonne

En % Iuti
ST Mauvaise ST Bonne L_:/VSOZUOUIO;
o
ta La police et la gendarmerie 43 Rk 30 44 k¥ 57 9 -6

La santé publique 51 g 38 44 1 49 -3

AlaLs
? La sécurité sociale 52 P 38 43 S 48 +3

L'environnement 50 Bl 46 39 % 41 -1
................................................................................................................................................................................................................. Moyenne 37
ﬂa Le logement 66 B 51 32 v 34 +2
a L'éducation nationale 67 22 45 30 33 0 -4
5f2 La justice 72 27 45 A 28 -3
=O_,J La fiscalité et la collecte des impots 72 27 45 26 2 28 +3

i L'emploi, la lutte contre le chémage 87 39 48 sy 13 =

Base : 2572
Q14. [...] avez une trés bonne opinion, une opinion plutét bonne, une opinion plutdt mauvaise, ou une trés mauvaise opinion de l'action de I'Etat pour...
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L'opinion a I'égard de |'action de I’'Etat pour la police et la gendarmerie, la
santé publique et la justice atteignent ainsi leur plus bas niveau observe
depuis le début du barometre

ST Bonne opinion

En %
80 -
70 - —| a Police et la Gendarmerie (-6)
——La Santé Publique (-3)
60 - 57
——La Sécurité Sociale (+3)
50 - 49
\ / 48 —L'environnement (-1)
40 - ‘ 41 ——Le Logement (+2)
34
30 - 33 —|'Education Nationale (-4
28
28 ——La Justice (-3)
20 -
——La Fiscalité et la collecte (+3)
13 des impots
10 - ['emploi, la lutte contre le (=)
chomage
O T T T T T T T T T T T 1

Base : 2572

(X) Evolution vs vague précédente

Q14. [...] avez une trés bonne opinion, une opinion plutét bonne, une opinion plutét mauvaise, ou une trés mauvaise opinion de l'action de I'Etat pour...
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Barometre décembre 2016

INSTITUT PAUL DELOUVRIER 21



Le net renforcement des attentes a I'égard de la police et de la gendarmerie
est la principale évolution de cette edition du barometre

_ _ Moyenne
Les symboles en gris clair 29
correspondent a la position en 2015

A A
Alala

La police et la gendarmerie

; La sécurité sociale I

La santé publique

‘ﬂ Moyenne

L'environnement 37

Le logement ﬂﬁ a

. | L'éducation nationale

La fiscalité et la collecte :  La justice
des impots :

Opinion du service public (ST Bonne)

L'emploi, la lutte
contre le chdmage

Priorité a accorder au service public
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Comparaison de la satisfaction des usagers
a I’égard des differents services publics
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Selon les services concernes, les modes de contact privilégiés sont Internet
ou le contact physique En %

. . <>
Police et Gendarmerie ﬁ-‘:’-
(Base : 1093) 60 -

Education nationale Environnement (Base : 400)
(Base : 832) a 50 -
Vous ne vous étes pas spécialement informé 14%
.o Par des campagnes d’information ou de communication 9%
40/ / R
30 A
20 -
Santé publique + | M Logement
(Base : 1476) Q _— (Base : 548)
\ [
Sécurité Sociale $ €04 Fiscalité
(Base : 1432) (Base : 1330)

[ 2N ]

p

M S B =
Contact  tgjephone Internet Courrier

. . physique
Emploi il A-_I__A Justice ‘
Base : Usagers des différents services publics (B3s¢ * 681) (Base : 407) Ce sont eux qui entrent en contact

Al...]1. En régle générale, comment vous mettez-vous en contact avec...?
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Le contact par Internet se maintient mais ne se substitue pas au contact
physique dans les services ou il est le plus ancré

Mode de contact privilégié

e
AR &' Q D4 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016

Contact physique Téléphone Internet Courrier

Police et Gendarmerie %? W‘R R‘R R‘:R WR KVR R‘.R WR WR K“R R’R

(Base : 1093) RMla

Sant¢ publique - ulfm /Y S SRR v S v S v SN v SN v S v SN v SR v\

(Base : 1476)

Education nationale 4@ Y S v S v S v S v SR v SRR v S v SR v

(Base : 832)
Environnement S v S S e S e O G

Y]
Y]
Y]
I

Sécurité Sociale ? < | O L O | O \.WR | Gy

(Base : 1432)

ustice 52 Y S v SR v S v S v S

(Base : 407)

Fiscalité @ 4 KJR &o k’k k'R Ko

(Base : 1330)
(ote Sor) 1A C 2 R R A
Emplol - N Y, SR v SR v SR v SRS v S -

(Base : 681)
Base : Usagers

Al..]1. En regle générale, comment vous mettez-vous en contact avec...?

AR AR

<
X

)]
Y]
Y]
1]

]
Y]
Y]
1]

i
2
I
i
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Les usagers ont de maniere générale une meilleure opinion de chaque
service public que les non-usagers, a |’'exception de la police, des impots et
de la justice ou I'on observe peu ou pas de différence

% de bonnes opinions
par service public

Différence de
« bonnes opinions »
usagers /non-
usagers

L’usage contribue a
la bonne image du
service

Environnement a

Education nationale s +6
Logement ‘{ﬂ +5

Santé publique + +4
Sécurité sociale ? +3
Emploi i +3

Police et gendarmerie ﬁ +1

Fiscalité O 28 —
L’usage ne contribue
Justice A—J.—A pas a la bonne
=i 28 image du service =
m Usagers Non usagers

IKANTAR PUBLIC= Barometre décembre 2016 INSTITUT PAUL DELOUVRIER



Les services de I'emploi dans leur ensemble continuent de générer davantage
d’insatisfaction que les autres services publics. La satisfaction a I'égard de la police
et de la gendarmerie progresse |légerement et satisfait le plus ses usagers

o
En % M Trés mécontent M Piutdt mécontent B Plutét satisfait B Tres satisfait
o Evolution
ST Mécontent ST Satisfait vs 2015

S La Police et la Gendarmerie 18 5 13 58 24 82 6’ +4
Alals (Base : 1093)

+ La Santé Publique O 17 68 ) 78 @ -4
(Base : 1476)

@ La Fiscalité et la collecte des impots 22 6 16 63 15 78 +1
! (Base : 1330)

?’ La Sécurité Sociale 24 19 67 S 76 +1
(Base : 1432)

™ Le Logement YA 7 20 ) ) 72 +2
(Base : 548)

.............................................................................................................................................................................................................................. Moyenne ' 69

a L'Education Nationale 32 7 25 60 8 68 = g
(Base : 832)

‘ﬁ L'environnement 33 58 8 66 +2
(Base : 400)

A-.I._A La Justice 39 N 60 -1
(Base : 407)

i L'emploi, la lutte contre le chémage 55 20 ] 45 =

(Base : 681)

Base : Usagers
A2...]2. Globalement, en tant qu’usager, diriez-vous que vous avez été trés satisfait, plutdt satisfait, plutdt mécontent ou trés mécontent de I'action de...
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Les usagers de la police et de la gendarmerie sont les plus satisfaits cette
année devant ceux de la santé publique dont le niveau de satisfaction
continue de diminuer

En %
95 -
85 - . )
82 —La Police et la Gendarmerie (+4)
;g ——La Santé Publique (-4)
75 - 76 |4 Fiscalité et la collecte des impbts (+1)
. - 72
Moyenne : 69 -« gy —La Sécurité Sociale (+1)
65 - 66 —|¢ Logement (+2)
——L'Education Nationale (-1)
60
55 - ——L'environnement (+2)
—La Justice (-1)
45 | 45 ——L'emploi, la lutte contre le chémage (=)
35 T T T T T T T T T T T T 1
S P LS F DN DN
¢ ¢ ¢ ‘ ‘
L T T E O EFF &

(X) Evolution vs vague précédente
Base : Usagers
A2...]2. Globalement, en tant qu’usager, diriez-vous que vous avez été trés satisfait, plutdt satisfait, plutdt mécontent ou trés mécontent de I'action de...
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En 11 ans, la différence entre la part d’'usagers tres satisfaits et tres mécontents
recule se dégrade nettement, a I’'exception notable de la police et la gendarmerie

En % . . ,
Trés mécontent Trés satisfait Net‘ Tr es,satlsf alts*/ Evozlgzosn / Rappel 2005
(détracteurs) (promoteurs) Tres mecontents
ze La Police et la Gendarmerie +19 Q +11
Alals (Base : 1093)

La Fiscalité et la collecte des impoOts
(Base : 1476)

+9 06 +20
+6 00 +30
+4 00 +21
+3 00 +19!
+1 00 +16
+1 o .

La Santé Publique
(Base : 1330)

La Sécurité Sociale
(Base : 1432)

Le Logement
(Base : 548)

L'Education Nationale

EO-4
+
ki
)
< (Bose : 832)
9
i
.

L'environnement
(Base : 400)

La Justice
(Base : 407)

L'emploi, la lutte contre le chdmage
(Base : 681)

*Ce net correspond a la différence entre la part d’usagers trés satisfaits (les promoteurs) et celle des usagers trés mécontents (les détracteurs) de I'action de chaque
service public.

1 Les services publics du logement et de I'environnement n’étaient pas posés dans la premiere vague du barometre en 2005. L'évolution fait référence a 2007, date de leur inclusion dans le
barométre.
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De fait, si I'opinion des Francais a I’égard de |'action de I’'Etat pour la police
et la gendarmerie se dégrade légerement, c’est le service qui bénéficie de la
meilleure opinion tout en satisfaisant le plus ses usagers

B Satisfaction des usagers (ST Satisfait)

En % . .
82 O Opinion des Francgais (ST Bonne)
m 78 m 78 Différence
76 m m Satisfaction - Opinion
N 72
0 T 38 35
68
N A 66 E
A 60 EH
N\
49| 48
‘> EA
+ 2 2 P41 . A
c c e c
Q o 9 Q
£ k= £ £
o Q Q o
'e) @) 28 e 28 'e)
~ ~ ~ ~
+ + 2 !
c
C c [
S o o 2
B (s T O 13
) (O O [t
Y— Y— Y— 7))
0 v v =]
) -+ -+ (v}
© © © 0]
wn 0))] 0]
La police et la  La santé publique La sécurité socialel I La fiscalité et la Le logement I L'éducation L'environnement La justice L'emploi, la lutte I
collecte des nationale contre le chémage

gendarmerie
im péts’_

¢ & ¥ ez M @& ot 5 -
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Comme I'ensemble des Frangais, les usagers jugent que des eéconomies sont possibles dans la
plupart des services publics, a I'exception de la police et de la santé. A noter que les usagers
de ces deux services sont moins nombreux que I'année derniére a considérer des économies
possibles.

o [ Nsp Il Non B Oui Evolution
En % vs 2015

o Fiscalité | 21 78 —
(Base : 1330)

Sécurité sociale i 28 val 9 -4
(Base : 1432)

‘ﬂ Environnement | 33 66 -2
[~

(Base : 400)
Emploi |l 34 65 -2
(Base : 681)
ﬂh Logement | 40 59 -1
................................................ ( Base548) Moyenne + 58 (-2)
Justice |l 45 54 -4
Ap (Base : 407) 9
a Education nationale | 49 50 +3
(Base : 832)
Santé publique 53 47 -6
+ (B:Ese : 19176) 9
<>
.'?.',. Police 71 29 9 -9

(Base : 1093)
Base : Usagers

A3... J3. En vous fondant sur votre propre expérience en tant qu'usager, pensez-vous que l'on pourrait, sans diminuer la qualité du service, réaliser des
économies importantes dans le budget de...?
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Entre qualite, rapidite, efficacite, ... : les attentes des usagers varient

selon les services concernés...

. Point le

En %

La capacité a se faire respecter
La réactivité
La présence au quotidien auprés de la population

8 La Police et la Gendarmerie
RIAIA (Base : 1093)

La qualité des soins regus
La rapidité d'accés aux examens/aux soins médicaux
L'acces et la gratuité des soins médicaux pour tous

La santé publique
(Base : 1476)

Communiquer aux éléves un savoir, des connaissances
Donner le sens de la discipline, de I'honnéteté, du civisme
Orienter les éléves

L'Education Nationale
(Base : 832)
Incitations aux comportements respectueux de I'environnement

La qualité de I'information délivrée
La prise en compte des requétes des citoyens

L'environnement
(Base : 400)

Le niveau du remboursement et des prestations
Des cotisations et prestations justes
La rapidité des remboursements et des prestations

La sécurité sociale
(Base : 1432)

Juger rapidement les affaires
La capacité a étre inflexible et a sanctionner durement
Capacité a ne pas se tromper et a reconnaitre ses erreurs

La Justice
(Base : 407)

CIE IR NEOA |

La clarté et la simplicité des documents administratifs
Les possibilités d'effectuer des démarches a distance
La souplesse dans les délais de paiement

La fiscalité et la
collecte des imp0ots
(Base : 1330)

Le traitement équitable des citoyens dans I'attribution de logements
La rapidité dans la finalisation des dossiers
La simplicité des démarches

Le logement
(Base : 548)
La compétence des personnes chargées de votre orientation

Des offres d'emplois adaptées au profil et assez nombreuses
La personnalisation du suivi des demandeurs d'emploi

L'emploi, la lutte

contre le chomage
(Base : 681)

Base : Usagers

B 3eme |e plus cité

B 2:me |e plus cité

plus cité

31
19

15
28

=
o

NN
[y

'_L
— (68)
'b‘l—L
o
N

=
AN

19

15
18
13
17
16
21
19
10

24

N
N

A4... J4. Parmi les différents points suivants, quel est celui qui vous parait le plus important en ce qui concerne l'action de...

Barometre décembre 2016
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... mais relativement peu dans

le temps

sept-04 | oct-05 | oct-06 nov-07 oct-08 nov-09 nov-10 nov-11 nov-12 dec-13 dec-14 Nov-15 Nov-16
<> . .
'= w Présence au Presence au TR & s Capacité a se
AlAIS Prévention |Capacité a se faire respecter] quotidien + quotidien + Réactivité ) P P el
. . . PR faire respecter et réactivité faire respecter
Police prévention réactivité
+ La qualité des soins regus
Santé
Discipline et | Orienter les St e aux eleves un Orienter les . s . Communiquer un savoir +
o e savoir e Communiquer aux éléves un savoir L =
N civisme éléves éleves Discipline et civisme
Education
Qualité de P i
Incitation InC|t,at|on + Qualité de I'info Incitation Incitation + qualité de l'info
I'info qualité de I'info
Environ.
Rapidité des Cotlsatlo_ns e Rapidité des remboursements et Niveau de P ’ Niveau + rapldite | Cotlsations'et prestations justes Niveau de
T prestations Wi e Rapidité des remboursements et des prestations de(s) + b t
justes P remboursement Niveau de remboursement FEmIRRIIFEEITE
Sécu.
Juger rapide-
Respect des Juger Ne pas se tromper et reconnaitre Juger ment les Juger rapidement
m Ne pas se tromper et reconnaitre ses erreurs suz ects rapidement les P ses grreurs rapidement les |affaires + Prise| les affaires + étre
P affaires affaires en compte des inflexible
Justice victimes
Clarté et Attitude des
simplicité des Clarté et Possibilité personnels +
=O_£ Clarté et simplicité des documents documents simplicité des |Disponibilité des| d'effectuer des | Attitude des Possibilité Clarté et simplicité des documents
S=ra administratifs administratifs+ documents personnels démarches a personnels d'effectuer des administratifs
Fiscaliteé disponibilité des| administratifs distance démarches a
personnels distance
Qualité des Traitement éT rjiltt:tr)?:ni Traitement
ﬁa offres Traitement équitable des citoyens Rapidité dans la finalisation des dossiers équitable des sir?]plicité des équitable des
citoyens démarches citoyens
Logement

Offres d'emplois proposées adaptées et assez nombreuses

Efficacité des
formations

Offres d'emplois proposées adaptées et assez nombreuses

Compétence du personnel +
offres d’emploi adaptées

Emploi

Base : 2301

A4... J4. Parmi les différents points suivants, quel est celui qui vous parait le plus important en ce qui concerne l'action de...
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Tableau de synthese : importance, opinion, satisfaction, et possibilités de
réaliser des économies

En % Importance

(cité dans les trois Opinion Satisfaction Economies possibles
premiéres priorités) (ST Bonne) (ST Satisfait) (Oui)
: o o o
Police v 44 Q 'F"'" 57 9 w32 29 0
Education nationale * 38 33 68 50

XA

*

+ Santé publique 36 + 49 + 78 47 0
¥ sécurité sociale 15 ¥ s 76 F n

[
i

Emploi m 52 © 13 45 65
Justice 32 28 60 54
=07 Fiscalité 16 9 28 Eori 78 o 78
ﬂa Logement 16 34 72 59
\ﬂ Environnement 13 41 66 ‘{Q 66
MOYENNE 29 37 69 58

00 Sont précisées ici les évolutions positives ou négatives supérieures a 5 points par rapport a 2015
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Importance des services publics pour les Francais

Police et Education Santé Sécurité Emploi Justice Fiscalité Logement Environ-
Gendarme- publique sociale nement
rie

3 & & T @E o= M P

trois premisres priorites 4% 38 36 15 52 32 16 16 13

Sexe Homme 47 39 36 14 52 34 16 13 14
Femme 42 38 36 15 53 30 17 19 13

Age Moins de 18 ans 40 58 31 12 56 22 9 18 11
18 a 24 ans 29 35 22 24 60 25 17 26 15

25 a 34 ans 33 35 36 17 54 29 18 21 18

35a 49 ans 48 38 35 16 49 31 18 19 12

50 a 64 ans 49 36 40 13 54 37 16 12 11

65 ans et plus 50 41 40 10 49 33 16 9 14

Catégorie Rural 44 39 39 12 54 30 16 15 12
d'agglomeration 5 40 3 20.000 hab. 45 35 36 17 51 33 20 14 18
20.000 a 100.000 hab. 41 31 35 16 55 32 16 19 15

Plus de 100.000 hab. 43 41 35 17 53 33 15 17 12

Agglomération parisienne 49 42 36 10 49 31 17 14 12

Région Région Parisienne 49 42 36 11 49 30 17 13 12
Province 43 37 36 15 53 32 16 16 14

Profession de ST CSP+ 44 42 38 14 51 31 17 13 15
MDA e ST CSP- 41 30 34 17 55 31 18 22 13
ST Inactif, retraité 46 40 36 13 52 33 15 14 13

Niveau de ST Sans dipléme 49 23 39 16 46 36 16 22 16
diplome ST BEPC, BEP, CAP 46 33 32 16 54 34 17 19 13
ST Bac 42 35 34 15 55 31 16 20 14

ST Enseignement supérieur 44 44 40 14 51 31 17 11 13

Préférence Front de Gauche (PC, PG) 19 55 40 22 54 26 9 22 22
partisane Parti socialiste 40 48 43 15 53 27 15 16 14

MoDem 52 51 32 8 48 32 23 8 7

Les Républicains (UMP) 61 34 30 9 52 36 18 10 9

FN 59 24 31 12 47 44 18 17 8

*inférieur ou supérieur de 4 points a la moyenne
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Opinion des Francais par service public

Police et Education Santé Sécurité Emploi Justice Fiscalit¢é Logement Environ-
Gendarme- publique sociale nement
rie

52 ® + T Om L o= M P
Taux de bonne opinion 58 33 49 48 13 28 28 34 41
Sexe Homme 59 34 51 50 13 27 31 33 39
Femme 57 33 48 46 13 29 26 35 43
Age Moins de 18 ans 65 36 52 55 15 34 30 39 39
18 a 24 ans 63 43 56 51 19 42 22 37 48
25 a 34 ans 59 40 54 48 18 36 26 40 40
35 a 49 ans 53 34 45 44 14 26 26 31 40
50 a 64 ans 53 28 45 46 10 21 28 33 42
65 ans et plus 62 29 51 50 10 25 33 32 39
Catégorie Rural 57 34 48 48 13 27 30 35 40
d*agglomeration 5 05 3 20.000 hab. 60 34 50 44 14 27 27 35 39
20.000 a 100.000 hab. 55 33 45 49 11 27 26 38 42
Plus de 100.000 hab. 57 33 51 49 13 28 27 35 44
Agglomération parisienne 59 32 51 47 14 30 29 27 38
Région Région Parisienne 59 31 51 47 14 29 28 27 38
Province 57 34 49 48 13 28 28 35 42
P-rofess_ion ’de ST CSP + 57 35 51 47 14 29 28 35 42
FEzemiene ST CSP - 54 33 45 a4 14 29 21 35 40
ST Inactif, retraité 60 32 51 51 12 27 32 32 41
N_ivg\au de ST Sans diplome 50 42 43 41 15 20 26 27 37
SIBLIE ST BEPC, BEP, CAP 54 34 45 46 14 26 28 32 42
ST Bac 57 31 47 46 13 26 25 34 40
ST Enseignement 60 33 53 50 13 31 30 35 42

supérieur
Préférence Front de Gauche (PC, PG) 56 42 54 57 22 37 40 32 37
[PGUEETHE Parti socialiste 71 55 66 66 27 46 43 46 56
MoDem 70 47 59 51 11 38 34 46 41
Les Républicains (UMP) 57 21 54 48 5 22 25 34 44
FN 47 24 36 34 8 16 18 26 37

*inférieur ou supérieur de 4 points a la moyenne
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Satisfaction des usagers par service public

Police et Education Santé Sécurité Emploi Justice Fiscalité Logement Environ-
Gendarme- publique sociale nement
rie
3 & &4 FT O m P o= M #
Taux de satisfaction 82 68 78 76 45 60 78 72 66
Sexe Homme 83 69 80 74 42 58 78 70 63
Femme 81 67 77 77 48 62 79 73 70
Age Moins de 18 ans* - 67 86 77 - - - - -
18 a 24 ans* 75 58 77 71 41 - 66 79 -
25 a 34 ans 74 75 75 77 51 68 78 75 64
35a49 ans 81 68 76 73 44 56 76 68 67
50 a 64 ans 85 70 76 77 48 62 79 62 71
65 ans et plus* 88 - 85 78 - 49 84 - 59
Catgorie Rural 84 71 79 77 41 57 82 78 72
d'agglomération > 59 3 20.000 hab. 85 71 81 75 45 67 83 70 69
20.000 a 100.000 hab. 82 69 79 79 43 57 77 77 62
Plus de 100.000 hab. 80 66 78 76 50 62 74 71 68
Agglomération parisienne 80 63 75 71 46 55 79 61 58
Région UDA Région Parisienne 80 62 76 73 45 55 79 61 58
Province 82 69 79 76 45 61 78 74 69
Profession de ST CSP+ 82 68 75 72 47 62 78 69 67
l'interviewe ST CSP - 81 68 77 75 45 57 75 74 67
ST Inactif, retraité 83 68 81 79 43 61 81 72 66
Niveau de ST Sans dipl6me* 81 - 65 85 - - 75 - -
diplome ST BEPC, BEP, CAP 85 67 78 80 46 54 80 72 74
ST Bac 78 71 80 76 43 62 78 69 67
ST Enseign
Supén P ement 83 67 79 73 46 61 78 74 62
Préf.érence Front de Gauche (PC, PG) 78 69 86 81 37 51 78 76 67
partisane Parti socialiste 87 81 88 82 55 69 84 82 70
MoDem* 88 - 82 82 - - 79 - -
Les Républicains (UMP) 89 69 79 77 47 65 80 69 70
FN 81 67 68 72 43 51 72 58 59

*inférieur ou supérieur de 4 points a la moyenne (quand la base est supérieure ou égale a 50)

* Bases insuffisantes (inférieure a 30) pour certains services publics. Les résultats concernés ne sont pas affichés.
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Résultats par service public
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Grille de lecture — Analyse asymeétrique
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Renforcement de la satisfaction

[(ANTAR PUBL|C= Baromeétre décembre 2016

Investir : Répondre aux attentes situées dans cette
zone est primordial car une meilleure performance
permet de renforcer fortement la satisfaction alors
gu’une moindre performance l'affaiblit
considérablement.

=> Priorité n°1

Construire : Dans cette zone, on trouve les attentes
qui ont le potentiel de renforcer la satisfaction si la
performance est améliorée mais une moindre
performance n‘aura pas un fort impact négatif sur la
satisfaction

= Facteurs bonus

Maintenir : Dans cette zone, on trouve les aspects
qui peuvent potentiellement affaiblir la satisfaction si
la performance est moindre. Il est primordial de
garder un bon niveau de performance

= Facteurs d’hygiéne (pré-requis)

Surveiller : Dans cette zone, on trouve les

aspects qui n‘ont pas de fort impact sur la
satisfaction, que le niveau de performance augmente
ou diminue

= Attente marginale

Dans les graphiques, le niveau de satisfaction
pour chaque aspect est précisé.
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Grille de lecture — Synthese par service public

Ensemble

Questions posées a l'ensemble des
répondants

> Importance xx (xx)

Parmi les domaines suivants
d'intervention de I'Etat, sur lesquels
les pouvoirs publics devraient-ils
faire porter prioritairement leur

effort ?

Cité en premier (moyenne de citation en
premier des neuf services publics)

Cité dans les trois premiers (moyenne de
citation en total des neuf services publics)

> Opinion xx (xx)

Dites-moi a présent pour chacun des
domaines suivants, et de maniéere
trés globale, si vous avez une trés
bonne opinion, une opinion plutot
bonne, une opinion plutét mauvaise,
ou une trés mauvaise opinion de
I'action de I'Etat

ST Bonne opinion (moyenne des
neuf services publics)

> Attentes XX (moyenne des
attentes du service étudié)

Parmi les différents points suivants,
qguel est celui qui vous parait le plus
important en ce qui concerne

I'action de... [service public étudié] ?

Usagers

Questions posées a l'ensemble des
usagers du service public étudié

> Satisfaction xx (xx)

Globalement, en tant qu'usager,
diriez-vous que vous avez été tres
satisfait, plutot satisfait, plutot
mécontent ou trés mécontent de
I'action de... [service public étudié] ?

ST Satisfait (moyenne des neuf
services publics)

> Economies xx (xx)

En vous fondant sur votre propre
expérience en tant qu'usager,
pensez-vous que |'on pourrait, sans
diminuer la qualité du service,
réaliser des économies importantes
dans le budget de... [service public
étudié] ?

Oui (moyenne des neuf services
publics)

> Mise en relation
XXXXXXXXXXXXXX XX

En regle générale, comment vous
mettez-vous en contact avec...
[service public étudié] ?

Moyen majoritaire score

ICANTAR PUBLIC=

Barometre décembre 2016

Profil des usagers satisfaits

Pourcentage de satisfaction a
I’égard du service public étudié
en fonction du sexe de |l'usager

Pourcentage de satisfaction a
I’égard du service public étudié
en fonction de I'age de l'usager

répondant répondant
Sexe Age
CSP Taille
interviewé d’agglom.

Pourcentage de satisfaction a
I’égard du service public étudié
en fonction de la catégorie socio-
professionnelle a laquelle
appartient I'usager répondant

Pourcentage de satisfaction a
I’égard du service public étudié
en fonction de la taille de
I'agglomération de l'usager
répondant
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3.1

La police et la gendarmerie

A
Alala
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Si le contact physique est toujours le mode de contact privilégig, le
téeléphone remonte léegerement alors que |'usage d’Internet reste stable

<
En % '
(1]
o 72 72 AlAla
69 69 67 69

—Par un contact physique

—Par téléphone

—]nternet
Ce sont eux qui entrent en
contact avec vous

14 —_— :
13 14 Par courrier

x 6 5 5 a 6
M%“’ _ ‘52 ——Autres
| 11 = 1| T —_— LI =, | <

T 1

nov-07 oct-08 nov-09 nov-10 nov-11 nov-12 déc-13 déc-14 nov-15 nov-16

Base : Usagers (1093)
Al En régle générale, comment vous mettez-vous en contact avec la police ou la gendarmerie ?
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Dans le contexte de menace terroriste, les usagers sont plus nombreux que

I'année derniere a penser que |I'on ne peut pas diminuer le budget de la
police

Possibilité de réaliser des économies R
sans diminuer la qualité du service 29
En %

Oui

B Oui
Il Non
I Ne sait pas

Moyenne des 9
5 8 services publics
étudiés

+10

Base : Usagers (1093)

A3 En vous fondant sur votre propre expérience en tant qu'usager, pensez-vous que l'on pourrait, sans diminuer la qualité du service, réaliser des
économies importantes dans le budget de la police et de la gendarmerie ?
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Police et gendarmerie

En %

ST Bonne opinion

[ Trés bonne opinion
I Opinion plutét bonne

étudiés

Moyenne des 9 i)
services publics
étudiés

Base : Ensemble (2572)
Q14 Quelle est votre opinion concernant l'action de |I'Etat dans chacun

des domaines suivants ?
LA POLICE ET LA GENDARMERIE

Barometre décembre 2016

ICANTAR PUBLIC=

Moyenne des 9
services publics

l'opinion comme la satisfaction se maintiennent au-
dessus de la moyenne des neuf services publics

_= <
\ 4
ST Satisfait .I.I‘

B Trés satisfait
| Plutét satisfait

83 82

78 78

69 73 75 ¢
67 70 66
- 76874

730710 K>, | ‘69|69
Qb‘ 06 &Qb 4’6\ ‘C 4’ \\’ 4’ 4’ c’ o’\’b‘ 4’ 4’
&Q & £ S F ST § S ST ¥ J

Usagers (1093)
A2 Globalement, en tant qu'usager, diriez-vous que vous avez été trés

satisfait, plutot satisfait, plutdt mécontent ou trés mécontent de ['action de
la police ou de la gendarmerie dans les affaires pour lesquelles vous avez

été en contact avec elles?
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La capacité des policiers et gendarmes a se faire respecter apparait
toujours plus prioritaire aux yeux des Francais O
\ 4
AlAlS

D Ont cité cette attente comme prioritaire
I ST satisfait
Q --------- Moyenne ST Satisfait

+8
31
15
10
| — T T T 5 T
La capacité des policiers  La réactivité des La présence au Le fait que les policiers L'attitude des policiers Leur capacité a élucider La capacité des forces Leur respect des
et des gendarmes a se policiers et des quotidien des policiers et les gendarmes et des gendarmes a des affaires de police et de suspects, de la
faire respecter gendarmes, leur et des gendarmes  donnent bien une suite I'égard des plaignants gendarmerie a faire de présomption
capacité a intervenir auprés de la population aux plaintes déposées la prévention d'innocence
rapidement
Seules les évolutions égales ou supérieures a +4/-4 sont indiquées

Base : Usagers (1093)
A4 Parmi les différents points suivants et en tant qu'usager, quel est celui qui vous parait le plus important en ce qui concerne |'action de la police et de

la gendarmerie ?
A5 Et pour chacun de ces points, comment jugez-vous aujourd'hui I'action de la police et de la gendarmerie ? Estimez-vous qu'elle est...
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Evolution des attentes prioritaires a I'égard de la police et gendarmerie
(2006-2016) O
\ 4

31 —|a capacité des policiers et des gendarmes a
se faire respecter, y compris dans les
28 quartiers les plus difficiles

—|a réactivité des policiers et des gendarmes,

25 24 leur capacité a intervenir rapidement

- a présence au quotidien des policiers et des
gendarmes aupres de la population

19 ——|e fait que les policiers et les gendarmes

/’ donnent bien une suite aux plaintes déposées
A \\

A 14 — | 'attitude des policiers et des gendarmes a
15 /‘\‘ ﬁ I'égard des plaignants
NS
10 TR .
=/ —Leur capacite a elucider des affaires

. = 9

——|a capacité des forces de police et de
B gendarmerie a faire de la prévention

- | eur respect des suspects, de la présomption
d'innocence

2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016

Base : Usagers (1093)
A4 Parmi les différents points suivants et en tant qu'usager, quel est celui qui vous parait le plus important en ce qui concerne |'action de la police et de
la gendarmerie ?
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Bien donner suite aux plaintes déposées et la présence au quotidien de policiers

sont des attentes a combler pour améliorer la satisfaction des usagers

o g ' >> moy.
ST Satisfait m -+ PR

9 %1, Moyenne S iaoidell
/N ;o moy. générale
Dp . s générale

. . s << moy.
. Go ~,  Lattitude a I'égard /3 générglé
4 *.,  des plaignants

+71

7 O Moyenne
Leur respect des Investir

suspects, de la

. présomption + 71

uonoejsnes e| Jnod adeuspy

d'innocence
Leur capacité a
=+ 69 + 69 élucider des affaires :
. La réactivité des M oyenne
1 policiers et des . - -
- gendarmes Malntenll‘

.. Leur capacité a faire 5 2

*., de la prévention -— Le fait de blgn
] o — donn_er une 'suite:.gux
5 7 plaintes déposees,

. La présence au M Oye nne
quotidien des -
\,x policiers CO n Stl‘u ire

’ ”’.0" oo u.””
6\ 3 4 La capacité des -, o
policiers et des e
(,"L ' G, -

gendarmes a se faire

o respecter 4, 4 Sunveill

- % 0 . Surveiller
QA ‘.'00 '0... :

Renforcement de la satisfaction
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<>
nthese - Poli ndarmeri w
Sy t ese olice et ge da erie m Profil des usagers satisfaits

Ensemble Usagers

> Importance 44 (29) > Satisfaction 82 (69) 75 74 81

moyenne
B Satisfait =
B Pas satisfait *
< 18 18-24 25-34 35-49 50-64 > 65
. > Economies 29 (58) * Base insuffisante

85 88

ans ans ans ans ans ans

Cité dans Raﬂpe’ Cité en Raﬂpe/
les trois Jer
premiers -

H Non Sexe Age

¥ Ne sait pas
> Opinion 57 (37)

CSP Taille
interviewé d’agglom.
m Bonne opinion > Mise en relation
B Mauvaise opinion Contact physique 58 Agglomération 80
parisienne
m Contact
58 physique Plus de 100.000 hab. 80
E Téléphone PCS+ 82
> Attentes 12 43 = Internet 20.000 & 100.000 hab. 82
s s PCS- 81
Capacité a se m Eux qui entrent .
faire respecter o en contact 2.000 & 20.000 hab. 85
Réactivité Présence au . m Courrier Inactifs 83
quotidien 5 5 o Autres Rural 84
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3.2

La santé publique
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Internet continue de gagner du terrain au détriment du contact physique et

par téléphone l

En %
——Par un contact physique
—Par téléphone
——Internet
—Par courrier
——Ce sont eux qui entrent en
12 11 contact avec vous
6 5
4 = - 1W6 4 3 —Autres
é 1 4 — e _i/ v 3
[ 1 T =T | T — | T T | = | 1

nov-07 oct-08 nov-09nov-10nov-11nov-12déc-13déc-14nov-15nov-16

Base : Usagers (1476)
D1 En regle générale, comment vous mettez-vous en contact les services de santé publique ?
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Contrairement a 2015, les usagers sont moins nombreux a considérer qu’on
peut réaliser des économies dans le budget des services de la sante +

Possibilité de réaliser des économies
sans diminuer la qualité du service

En %

Oui

. =R 58
: Républicains

M Oui
Il Non
I Ne sait pas

Moyenne des 9
5 8 services publics
étudiés
Base : Usagers (1476)

D3 En vous fondant sur votre propre expérience en tant qu'usager, pensez-vous que l'on pourrait, sans diminuer la qualité du service, réaliser des
économies importantes dans le budget des services de santé publique ?
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L'opinion a I'égard de |'action de I’'Etat pour la santé publique continue de se
dégrader, mais la satisfaction des usagers reste importante malgreé une
légere baisse +

En % g1 Bonne opinion ST Satisfait
[ Trés bonne opinion B Trés satisfait
I Opinion plutét bonne | Plutét satisfait

Moyenne des 9

61 65 61 61 services publics
étudiés

Moyenne des 9

services publics

étudiés

O &’Q(o &’Qb 4’6\ o 4’0 4’\’ 4'\’ O o’\’ 4’\’ Ny
O O @ X X X
%Q,Qo A S P P P S S S S &Q &
* Santé publique et sécurité sociale n‘ont commencé a étre mesurées séparément sur cette question qu’en 2005
Base : Ensemble (2572) Base : Usagers (1476)

Q14 Quelle est votre opinion concernant l’action de I’Etat dans chacun D2 Globalement, en tant qu'usager du systeme de santé publigue,
des domaines suivants ? diriez-vous que vous avez été tres satisfait, plutét satisfait, plutét

LA SANTE PUBLIQUE mécontent ou trés mécontent de son action ?
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La qualité des soins est une fois de plus l'attente prioritaire des usagers
des services de la santé qui en sont, cette année encore, tres satisfaits

En %

|:| Ont cité cette attente comme prioritaire
B sT satisfait
--------- Moyenne ST Satisfait

111

18
La qualité des La rapidité d'acces L'accés et la La proximité Etre bien informé La qualité de La rapidité @  Le co(t représenté La simplicité et La qualité et
soins regus aux examens et  gratuité des soins géographique des  de son état de I'accueil des prendre en compte par les soins pour transparence des |'efficacité des
aux soins médicaux pour établissements de santé, des malades et des vos demandes I'ensemble de la démarches services
médicaux tous soin différentes familles société administratives administratifs

possibilités de
soin, étre orienté

vers les bons Seules les évolutions égales ou supérieures a +4/-4 sont indiquées

services

Base : Usagers (1476)
D4 Parmi les différents points suivants, quel est celui qui vous parait le plus important en ce qui concerne |'action des hépitaux publics, des services

d'urgence ou du SAMU avec lesquels vous avez été en contact ?
D5 Et pour chacun de ces points, comment jugez-vous aujourd'hui I'action des hopitaux publics, des services d'urgence ou du SAMU ? Estimez-vous

qu'elle est...
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Evolution des attentes prioritaires a I'égard de la santé publique

(2006-2016)

44 :
45 - —|a qualité des soins regus
40 4 N —La rapidité d'accés aux examens et aux
\ soins médicaux
\:
35 1 s\ —L'acces et la gratuité des soins médicaux
Y
31 30 P\ 31 pour tous
30 1 \\ 28 ——La proximité géographique des
: 28 établissements de soin (a partir de 2014)
25 1 ——Etre bien informé de son état de santé¢, des
différentes possibilités de soin, étre orienté
ho 19 vers les bons services
20 - P ——La qualité de I'accueil des malades et des
16 16 TN 18 familles
15 1 13 3 ——La rapidité a prendre en compte vos
13 -t 11 13 demandes
: 10
13 P N , , .
10 = 11 o —Le colt représenté par les soins pour
9 I'ensemble de la société
5 1 :”?‘“4—)’< La simplicité et transparence des
e démarches (a partir de 2015)
0 1 ' ' 1 ' ' 1 ' 1 1 1 ——La qualité et I'efficacité des services
2007 2006 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 administratifs

*En 2014, un nouvel item « La proximité géographique des établissements de soin » a été ajouté a la liste. Les évolutions entre 2013 et

2014 sont a interpréter avec prudence.
Base : Usagers (1476)

D4 Parmi les différents points suivants, quel est celui qui vous parait le plus important en ce qui concerne |'action des hépitaux publics, des services

d'urgence ou du SAMU avec lesquels vous avez été en contact ?

Barometre décembre 2016

ICANTAR PUBLIC=

INSTITUT PAUL DELOUVRIER 54



La rapidité de I'acces aux soins et la réactivité des services constituent
des leviers pour améliorer la satisfaction globale +

+ La qualité des soins

regus e >> moy.

81 ST Satisfait e

b, *’), Moyenne  , +/-5dela
Q/’ LQ s 7 I moy. générale
1 Y, % générale
& . (}‘ _ == moy.
Go . *» générale
“ -

uonoejsies e| anod aoeuspy

: 8 1 Moyenne
La qualité de I'accueil - Investir

des malades et des 7] +--.
.

familles
Etre bien informé de M Oyen ne
son état de santé, - =
orienté vers les bons Maintenir
services ’
L&.qualité et
66 6 I'efficacité des
T o . services
L'accés et la gratu.i’té @ administratifs :
des soins médicalix., M Oye nne
pour tous ‘ La simplicité et -
67 PY *., transparence des COI‘IStI‘UII‘e
“., demarches La rapidité a prendre
o 68 ad{plmstetwes en compte vos o
] La proximité = 5 6 demandes (o)
{ géographique des 54 O\s\ :

Q ctablissements s, — I ; 5

»~, N N ) L, La rapidité d'accés (o

b Le colt represente _5 aux examens et aux ,’6 \ Moyenpe
9// par les soins pour = ., soins médicaux ,"G . Surveiller

I'ensemble de la
Q/, société 54

Renforcement de la satisfaction
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Synthese - Santé publique

Ensemble
> Importance 36 (29)
moyenne
36 37
12 12
Cité dans  Rappel Cité en Rappel
les trois  °7"7 ler 2o
premiers

> Opinion 49 (37)

m Bonne opinion
Bl Mauvaise opinion

> Attentes 10

L, L'acces et

Qualite des |5 gratuijté

SOINS regUs  das soins

Rapidité acces médicaux
examens pour tous

Usagers

> Satisfaction 78 (69)

B Satisfait
W Pas satisfait

¥ Ne sait pas

> Economies 47 (58)

B Oui
H Non
¥ Ne sait pas

> Mise en relation
Contact physique 44

m Contact
physique

mTéléphone

44

36 37

mInternet
m Courrier
= Eux qui entrent

3  en contact
m Autres

ICANTAR PUBLIC=

Barometre décembre 2016

Profil des usagers satisfaits

86

< 18 18-24 25-34 35-49 50-64 > 65
ans ans ans ans ans ans

~n

Sexe Age
csp Taille
interviewé d’agglom.
Agglomération
parisienne 75
PCS+ 75 Plus de 100.000 hab. 78
PCS- 77 20.000 & 100.000 hab. 79
Inactifs 81 2.000 & 20.000 hab. 81
Rural 79
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3.3

L'Education Nationale

*
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Comme l'année derniere, le mode de contact privilégie avec les services de
I'Education Nationale est physique. A noter qu’Internet dépasse cette année

légérement le contact par téléphone q
W

En %

70 68 69

59 59

—Par un contact physique

—Par téléphone

——]nternet

—Par courrier

Ce sont eux qui entrent
— en contact avec vous

10 —Autres
2 7

[ T T T T T T T T 1

oct-08 nov-09 nov-10 nov-11 nov-12 déc-13 déc-14 nov-15 nov-16

Base : Usagers (832)

B1 En régle générale, comment vous mettez-vous en contact avec les services de |'Education Nationale, que ce soit avec I’école primaire, le college, le
lycée que fréquente votre enfant ? Posée aux parents

C1 En régle générale, et en dehors des cours auxquels vous assistez, comment vous mettez-vous en contact avec les services de votre collége, lycée,
université, ou avec ceux de I'Education Nationale ? Posée aux enfants
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Les usagers sont toujours partagés quant a la possibilité de réealiser des
economies dans I'Education nationale sans diminuer la qualité du

service q
N

Possibilité de réaliser des économies
. S . : 135 i
sans diminuer la qualite du service g

En % & 47

I base faible

B Oui
Il Non
I Ne sait pas

Moyenne des 9
services publics
étudiés

58

B3/ C3 En vous fondant sur votre propre expérience en tant qu'usager, pensez-vous que |'on pourrait, sans diminuer la qualité du service, réaliser des
économies importantes dans le budget de I'Education Nationale ?

Base : Usagers (832)

IKANTAR PUBLIC= Barométre décembre 2016
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L'opinion comme la satisfaction a I’égard de I'Education Nationale sont
inférieures a la moyenne des autres services publics

En % g1 Bonne opinion ST Satisfait
[ Trés bonne opinion B Trés satisfait
I Opinion plutét bonne | Plutét satisfait

Moyenne des 9
services publics
étudiés

Moyenne des 9
services publics
étudiés

Base : Usagers (832)

B2/ C2 Globalement, en tant que parent d'éléve/ en tant qu'éléve ou étudiant ,
Q14 Quelle est votre opinion concernant l'action de I'Etat dans diriez-vous que vous étes tres satisfait, plut6t satisfait, plut6t mécontent ou trés
chacun des domaines suivants ? mécontent de I'éducation fournie a vos enfants dans les écoles publiques
L'EDUCATION NATIONALE Francgaises, que ce soit a I'école primaire, au collége ou au lycée ?

Base : Ensemble (2572)
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Réduire les inégalités sociales et favoriser l'insertion professionnelle : deux
attentes des usagers prioritaires pour lesquelles on observe une baisse de la

satisfaction

En %

ﬂﬁ 24/12 ﬁﬁ ﬁﬁ 16/22 ﬁﬁ ﬁﬁ 8/13 ﬁﬁ
Parents Eléves Parents Eleves Parents Eleves

%

|:| Ont cité cette attente comme prioritaire
B ST satisfait
--------- Moyenne ST Satisfait

-4
21
17
10 9
Communiquer aux Donner aux Orienter les éléves Garantir I'égalité Favoriser Assurer une vraie Développer I'usage Garantir la qualité L'accueil des Assurer la
éléves un savoir, enfants le sens de vers des filieres entre les éléves et I'insertion disponibilité des des outils et l'efficacité des éleves en dehors  simplicité et la
leur fournir des la discipline, de dans lesquelles ils ainsi réduire les professionnelle par enseignants numériques dans services du temps scolaire transparence des
connaissances  I'honnéteté et du pourront le mieux inégalités sociales  des stages et  aupres des éléves I'éducation administratifs démarches
civisme réussir |'alternance et des parents administratives

d'éléves

Base : Usagers (832)

Seules les évolutions égales ou supérieures a +4/-4 sont indiquées

B4/C4 Parmi les différents points suivants et en tant que parent d'éleve/ qu'éléve ou étudiant, quel est celui qui vous parait le plus important en ce qui

concerne |'action de I'Education Nationale ?

B5/C5 Et pour chacun de ces points, comment jugez-vous aujourd'hui I'action de I'Education Nationale ? Estimez-vous qu'elle est...

IKANTAR PUBLIC= Barométre décembre 2016
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Evolution des attentes prioritaires a I’égard de I’Education Nationale (2006-
2016)

%

44 —Communiquer aux éléves un savoir, leur
fournir des connaissances

—Donner aux enfants le sens de la
discipline, de I'nonnéteté et du civisme

- Qrienter les éléves vers des filieres dans
lesquelles ils pourront le mieux réussir

27 T i .
26 ——Garantir I'égalité entre les éléves et ainsi
7 réduire les inégalités sociales
26
21 —Favoriser l'insertion professionnelle par
21 des stages et |'alternance
16
4'.’ 17
- Assurer une vraie disponibilité des
11 enseignants auprés des éléves et des
13 10 parents d'éleves
11 9 - @Garantir la qualité et I'efficacité des

services administratifs

——['accueil des éleves en dehors du temps
/\ scolaire
e

2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016

Base : Usagers (832)
B4/C4 Parmi les différents points suivants et en tant que parent d'éleve/ qu'éléve ou étudiant, quel est celui qui vous parait le plus important en ce qui
concerne |'action de I'Education Nationale ?
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Mieux orienter les éleves, favoriser leur insertion professionnelle et leur donner
le sens de la discipline sont les attentes a mieux prendre en compte pour

.,
.,

.
.
.
.
.
.
.
.
N
.
0
‘0
o .
.
.
.
.
.
.
.
.
.
N
.
.
.
QR

“»

uoneysies e| Jnod soeusy

Développer l'usage
des outils Garantir la qualité et
numériques dans I'efficacité des

I'éducation services
administratifs

o
0 *
. .,
4 0
4 0
. o
0
B o,
o 0
o o
o ..
0 ‘e
o .,

*, "" . FRTIA
Assuter la simplicite ®

49 et'la transparence
. ‘,0
® -

des démarches
administratives 54

Garantir I'égalité
entre les éleves,
réduire inégalités

sociales en dehors du temps

0.‘:‘
5 1 Py L'accueil des éléves
scolaire
3

o
.
.
.
.
.
.
.
.
.0
0
ﬁ Y
.
.

L Favoriser l'insertion __
G/)/ professionnelle

%

Orienter les éléves \96\

“.  vers des filiéres pour 3 6
0” - o Y
.0

mieux réussir

développer la satisfaction globale

61 + Communiquer aux

éléves un savoir,
connaissances

%
s
G

Assurer une vraie
disponibilité des

enseignants auprées
® 5 2 des éléves et parents

Donner aux enfants
.. le sens de la
discipline, de
42 I'honnéteté et du
- civisme

0
.,
..
o,

o,
’0
0
o,
o,
o,
.
o,
.
.
o,
0
.
.
o,
g

0
’0
.
0
’0
e
0
0
.
.
0
.
.
0
o
.
0
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o >> moy.
ST Satisfait v T Al
Moyenne e F/-5dela
, 1, moy. générale
generale
_ << moy.
générale

Moyenne
5 7 . Investir
8 Moyenne
5 . Maintenir
4 7 Moyenne
. Construire
4 5 Moyenne
. Surveiller
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Synthese - Education nationale

Ensemble

> Importance 38 (29)

moyenne

38 37
13 12
Cité dans Rappel Cité en  Rappel
les trois ~ 271° jer S
premiers

> Opinion 33 (37)

m Bonne opinion
Bl Mauvaise opinion

> Attentes 10

Donner le sens Communiquer
de la discipline un savoir

Orienter les
éleves

N

Usagers

> Satisfaction 68 (69)

O

B Satisfait
B Pas satisfait

[ Ne sait pas

> Economies 51 (58)

O

> Mise en relation
Contact physique 48

= Contact
48 physique

B Téléphone

B Oui
H Non
¥ Ne sait pas

u Internet
m Courrier
= Eux qui entrent

en contact
m Autres

ICANTAR PUBLIC=
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Profil des usagers satisfaits

67 75 68 70

@ .

<18 18-24 25-34 35-49 50-64

ans ans ans ans ans
Sexe Age
csp Taille
interviewé d’agglom.
Agglomération
parisie:mele 63
PCS+ 68 Plus de 100.000 hab. 66
PCS- 68 20.000 & 100.000 hab. 69
Inactifs 68 2.000 & 20.000 hab. 71
Rural 71
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3.4

L'environnement
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Internet continue d’étre le moyen de contact privilégié avec les services en
charge de I'environnement. Le contact physique et par téléphone continuent

eux de diminuer
En %

53
51
—Internet
43 41 —Par téléphone
40 39
D 7 -
5 —Par un contact physique

X ¥
4 30 29 )
28 06 —Par courrier
2 N 23 . .
20 21 ——Par des campagnes d'information
22 G . 17 17 18 ou de communication
15

—\/ous ne vous étes pas

~7 i
’ = o~ — 14 specialement informés
AN : /‘0 - 5 97 ——Ce sont eux qui entrent en
4 contact avec vous
1 \ - 2 6

— Autres

T T T T T 1

oct-08 nov-09 nov-10 nov-11 nov-12 déc-13 déc-14 nov-15 nov-16

Base : Usagers (400)
J1 En régle générale, comment vous mettez-vous en contact avec les services de I'Etat en charge des questions environnementales ?
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Des usagers toujours largement convaincus de la possibilité de réaliser des
économies dans le budget des services en charge de I'environnement ’

Possibilité de réaliser des économies
.. s ) : 157
sans diminuer la qualite du service : d - :

En % & 64

Oui

%e’spul!s:ains 81

(’!67%

I base faible

M Oui
Il Non
I Ne sait pas

Moyenne des 9
services publics
étudiés

Base : Usagers (400)

13 En vous fondant sur votre propre expérience en tant qu'usager, pensez-vous que I'on pourrait, sans diminuer la qualité du service, réaliser des
économies importantes dans le budget des services en charge de I'environnement ?
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Une opinion et une satisfaction qui restent stables par rapport a I'année
derniéere
ST Satisfait

B Trés satisfait
| Plutét satisfait

En % g1 Bonne opinion
[ Trés bonne opinion
I Opinion plutét bonne

82

Moyenne des 9
services publics
étudiés

Moyenne des 9
services publics
étudiés

oct-08 nov-09nov-10nov-11nov-12déc-13déc-14nov-15nov-16 oct-08 nov-09nov-10nov-11nov-12déc-13 déc-14 nov-15nov-16

Base : Ensemble (2572) Base : Usagers (400)
Q14 Quelle est votre opinion concernant |'action de I'Etat J2 Globalement, en tant qu'usager de I'environnement, diriez-vous que vous avez

dans chacun des domaines suivants ? été tres satisfait, plutot satisfait, plutét mécontent ou trés mécontent de I'action
L'ENVIRONNEMENT de I'Etat et de ses services ?
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Cette année aussi, favoriser les comportements respectueux de
I’environnement et donner les informations nécessaires pour les
encourager sont considérés comme des actions prioritaires

|:| Ont cité cette attente comme prioritaire
B ST satisfait
--------- Moyenne ST Satisfait

En %

............................... Q i -
14
9 8 8 8

Les incitations La qualité de l'info. La prise en compte Le développement Le niveau des taxes La compétence des L'identification des La qualité de La simplicité et la

favorisant les délivrée visant a des requétes des  d'espaces protégés liées a personnels responsables publics I'information délivrée transparence des
comportements encourager les citoyens et d'aménagement I'environnement administratifs en sur les risques liés a démarches
respectueux de comportements tels du paysage charge de I'environnement (...)
I'environnement  que les tris sélectifs, I'environnement prés de chez vous

(utilisation des

énergies

renouvelables...)

Seules les évolutions égales ou supérieures a +4/-4 sont indiquées

Base : Usagers (400)

J4 Quel est, parmi les différents points suivants, celui qui vous parait le plus important en ce qui concerne |'action de I'Etat en matiére d’environnement ?
J5 Et pour chacun de ces points, comment jugez-vous aujourd'hui I'action de I'Etat et de ses services ? Estimez-vous qu'elle est...
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ICANTAR PUBLIC=

I'information délivrée
visant a encpurager
les comportements

\ ),
¢,
L

O, Le développement
,o d'espaces protégés
e et d'aménagement

Qo ’ du paysage
/U

+ 63

La compétence des

personnels 57 "
administratifs en

charge de +
I'environnement

La qualité de .-
I'information délivrée
sur les risques liés a
I'environnerhent prés

La“qualité de
de chiez vous

.
0"
[
K
K
K

responsables..

61+

"x:‘ La prise en compte
o des requétes des
La simplicité et 12  wmm ., citoyens

transparence des

démarches 3 7 ‘~

GI}/ 4 liéds. 3

_ 5
Q/~ — I'environnément

=39

Le niveau des taxes

. Lesincitations

., favorisant les
‘tomportements

5 responsables

.
0
’0
e
’0
.
.
0
.
.
0
o
.
0
o
‘0
’0
.
0
0

L'identification des >
responsables publics Q,.
AG

T T

Renforcement de la satisfaction

Barometre décembre 2016

ST Satisfait

48

L'identification des responsables publics mais aussi |'écoute des demandes des
usagers constituent des attentes a combler pour améliorer la satisfaction globale

+ >> moy.
générale

Moyenne  , +/-5dela
)4 ’ moy. générale
generale

<< moy.
générale

43
46

Moyenne
Investir

Moyenne
Maintenir

Moyenne
Construire

Moyenne
Surveiller
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Synthese - Environnement

Ensemble

> Importance 13 (29)

moyenne

16
13

3 4

Cité dans RZ%plDSel Cité en Rappel 2015
les trois fer
premiers

> Opinion 41 (37)

m Bonne opinion
Bl Mauvaise opinion

> Attentes 11

Incitations
comportements

Qualité de respectueux

Prise en compte
requétes citoyens

I'information n

Usagers

> Satisfaction 66 (69)

B Satisfait
B Pas satisfait

> Economies 66 (58)

B Oui
H Non
¥ Ne sait pas

> Mise en relation
Internet 39

= Internet
mTéléphone

m Contact physique
u Courrier

® Campagnes
d'information

m Pas informés

6

= Eux qui entrent en
contact

= Autres

ICANTAR PUBLIC=

Barometre décembre 2016

Profil des usagers satisfaits

7 71
64 6 59

e * *

< 18 18-2425-34 35-49 50-64 > 65
ans ans ans ans ans ans

* Base insuffisante

~n

Sexe Age
CSsP Taille
interviewé d’agglom.
Agglomération
parisie:mtle 58
PCS+ 67 Plus de 100.000 hab. 68
PCS- 67 20.000 & 100.000 hab. 62
Inactifs 66 2.000 & 20.000 hab. 69
Rural 72
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3.5

La Sécurité sociale
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Internet confirme sa position de mode de contact privilégie : le télephone
comme le courrier continuent de reculer

En % %

——]nternet

—Par téléphone

—Par un contact physique

—Par courrier

——Ce sont eux qui entrent en
contact avec vous

nov-07 oct-08 nov-09nov-10nov-11nov-12déc-13déc-14nov-15nov-16

Base : Usagers (1432)
E1l En régle générale, comment vous mettez-vous en contact avec les centres de sécurité sociale ?
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Comme en 2015 et malgré une légere baisse, une majorité d'usagers
considere que les budgets de la sécurité sociale pourraient étre restreints
sans diminuer la qualité de service

Possibilité de réaliser des économies
sans diminuer la qualité du service

En %

Oui

I base faible

B Oui
Il Non
I Ne sait pas

Moyenne des 9
5 8 services publics
étudiés
Base : Usagers (1432)

E3 En vous fondant sur votre propre expérience en tant qu'usager, pensez-vous que l'on pourrait, sans diminuer la qualité du service, réaliser des
économies importantes dans le budget de la sécurité sociale ?
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Si la satisfaction des usagers est cette année encore importante, I'opinion
des Francais reste elle assez partagee malgré une legere amélioration

En % g1 Bonne opinion ST Satisfait
B Trés satisfait

[ Trés bonne opinion
I Opinion plutét bonne | Plutét satisfait
85 86

818387 g1

81 83 81 gp

Moyenne des 9
services publics

5 7 étudiés

51

42

Moyenne des 9
services publics
étudiés 40

X
o c o ‘ ‘ (O < ‘ ‘
Q@Q & o (\o S (\o (\o S ¥ e 9 ng F TS IS I IS S gL I
* Santé publique et sécurité sociale n‘ont commencé a étre mesurés séparément sur cette question qu’en 2005
Base : Ensemble (2572) Base : Usagers (1432) . . S -
Q14 Quelle est votre opinion concernant I’action de I’Etat dans chacun E2 Globalement, en tant qu'usager d'un centre de securité sociale, diriez-
des domaines suivants ? Vous que vous avez ete tres satisfait, plutdt satisfait, plutét mécontent ou
trés mécontent de I'action de ce/ces centre(s) a votre égard ?

LA SECURITE SOCIALE
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Les attentes et la satisfaction se renforcent concernant le niveau des
remboursements. Les usagers notent également une amélioration de la
clarté et de la simplicité des documents administratifs

En %

|:| Ont cité cette attente comme prioritaire
B ST satisfait
--------- Moyenne ST Satisfait

......................... +4 6 57
+5
+4
| — T T T T T T

Le niveau du Des cotisations et La rapidité des Que leurs frais de Les possibilités d'effectuer La clarté et la simplicité  La qualité de I'accueil (les

remboursement et des prestations justes, remboursements et des fonctionnement soient les des démarches a distance des documents horaires, la disponibilité et
prestations adaptées aux besoins de prestations moins chers possibles (par courrier, téléphone, administratifs I'amabilité des agents,

chacun sur internet) |'orientation vers les

Base : Usagers (1432)

services compétents)

Seules les évolutions égales ou supérieures a +4/-4 sont indiquées

E4 Parmi les différents points suivants, quel est celui qui vous parait le plus important en ce qui concerne l'action des centres de sécurité sociale ?
E5 Et pour chacun de ces points, comment jugez-vous aujourd'hui I'action des centres de sécurité sociale ? Estimez-vous qu'elle est...

ICANTAR PUBLIC=

Barometre décembre 2016
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Les attentes prioritaires pour améliorer la satisfaction globale sont des
cotisations plus justes et des frais de fonctionnement optimisés

71 La rapidité des
remboursements et
-+ des prestations,,

74 +

uonoejsies e| anod aoeuspy

Les possibilités 5 8 L/
ddzf:s;:ﬂﬁ;:gs %‘ @ la qualité de I'accueil
distance %
&
Qo Q"”.
Q.
K
(A
,’

La clarté et la
simplicité des
documents
administratifs

0’47
Frais de e,

fonctionnement 46 Des coti’éa.tions et

soient les moins restations‘justes
chers possibles P , L !
adaptees:.,

0
.
.
0
o
.
0
0
.
g
S
.
0
e
e
0
'
-,
0
.
.
0
o

Le niveau du
remboursement et
des prestations

Renforcement de la satisfaction

ICANTAR PUBLIC=

Barometre décembre 2016

P >> moy.
ST Satisfait + PR
Moyenne  , +/-5dela
s 7 moy. générale
generale
_ << moy.
générale

Moyenne
58 . Investir
7 3 Moyenne

. Maintenir
4 9 Moyenne

. Construire

Moyenne
. Surveiller
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Synthese - Sécurité sociale

Ensemble Usagers
> Importance 15 (29) > Satisfaction 76 (69)
moyenne
19
15
B Satisfait
W Pas satisfait
3 4
] > Economies 71 (58)
Cité dans Rappel Cité en  Rappel
les trois  °7*° qer 2015
premiers
B Oui
H Non

> Opinion 48 (37)

> Mise en relation
Internet 50

m Bonne opinion
Bl Mauvaise opinion

50 u Internet

36 mTéléphone

> Attentes 14 31 = Contact
24 physique
Niveau de m Courrier
remboursement
Cotisations et Rapidité des B Eux qui entrent
prestations juste remboursements en contact

[(ANTAR PUBL|C= Baromeétre décembre 2016

Profil des usagers satisfaits

77 77 78

77
@ I 71 I 73 I I

< 18 18-24 25-34 35-49 50-64 > 65
ans ans ans ans ans ans

~n

Sexe Age
CSP Taille
interviewé d’agglom.
Agglomération
parisienne 71
PCS+ 72 Plus de 100.000 hab. 76
PCS- 75 20.000 & 100.000 hab. 79
Inactifs 79 2.000 & 20.000 hab. 75
Rural 77
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3.6

La justice
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Contacts physiques et courriers sont cette année encore les principaux
modes de contact des usagers avec les services de la justice

En % E.I.Z

63

—Par un contact physique

—Par courrier

34
—Internet
25 26 24 29
— 23 24 22 24 —Par téléphone
15 15 2 15 ——Ce sont eux qui entrent en
14 ﬁ 1 13 13 contact avec vous
d 12
5 5 3

nov-07 oct-08 nov-09nov-10nov-11nov-12déc-13 déc-14 nov-15nov-16

Base : Usagers (407)
G1 En regle générale, comment vous mettez-vous en contact avec la Justice ?
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Les usagers sont un peu moins nombreux que I'année derniere a considérer

que I'on peut réaliser des coupes budgétaires dans la justice sans dégrader
la qualité des services

Possibilité de réaliser des économies

sans diminuer la qualité du service By 51
En % é I 54
Oui

I base faible

B Oui
Il Non
I Ne sait pas

Moyenne des 9
services publics
étudiés

58

G3 En vous fondant sur votre propre expérience en tant qu'usager, pensez-vous que |'on pourrait, sans diminuer la qualité du service, réaliser des
économies importantes dans le budget de la Justice ?

Base : Usagers (407)

IKANTAR PUBLIC= Barométre décembre 2016
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L'opinion et la satisfaction a I'égard de la justice sont toujours inférieures a
la moyenne des autres services

ST Satisfait
B Trés satisfait
| Plutét satisfait

En % g1 Bonne opinion

[ Trés bonne opinion
I Opinion plutét bonne

78
75 76
Moyenne des 9 71 /2 /73 74 71
services publics 70 6 8 67 69 69
étudiés
57 60 60
55 55
47
3 0
Moyenne des 9
services publics 40
étudiés
SO L D FPD AN SN I N I N\ RN G N N PN SN N
PO I Y. A O T o RN A Y
(OQQ 0(/ OO (\0 0(-‘ (\0 Qo '(\0 (\0 b@ b@ (\0 (\0 0(; o(/ '00 0(/ {\0 (\0 (\O Q() 66 b@ (\O QO
* La satisfaction des services publics liés a la Justice n’était pas posée en 2004
Base : Ensemble (2572) Base : Usagers (407) . o L
Q14 Quelle est votre opinion concernant I'action de I'Etat dans chacun G2 Globalement, en tant qu'usager, diriez-vous que vous avez ete tres
des domaines suivants ? satisfait, plutot satisfait, plutot mecontent ou tres mécontent de I'action de la
LA JUSTICE Justice dans les affaires pour lesquelles vous avez été en contact avec elle ?
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Les attentes d’une justice plus rapide et inflexible se renforcent : la
satisfaction sur ces deux aspects reste faible |

|:| Ont cité cette attente comme prioritaire
I ST satisfait
En% Moyenne ST Satisfait

47

-4
15 13
T T T T T T T T 1
Le fait que les La capacité de la La capacité de la La prise en compte L'information et Le développement L'attitude des Le respect des  La capacité de la
juges parviennent  Justice a étre  justice a ne pas se des demandes et les explications sur des procédures juges a I'égard des suspects, de la Justice a étre
a juger inflexible et a tromper et a des intéréts des les procédures qui  permettant la plaignants (la présomption tolérante et a
rapidement les sanctionner reconnaitre ses victimes vous concernent solution a maniére dont ces d'innocence et la donner une
affaires durement erreurs I'amiable des derniers sont  garantie des droits seconde chance
éventuelles litiges écoutés, accueillis de la défense (...)

et pris en charge

Seules les évolutions égales ou supérieures a +4/-4 sont indiquées

Base : Usagers (407)
G4 Parmi les différents points suivants et en tant qu'usager, quel est celui qui vous parait le plus important en ce qui concerne ['action de la Justice ?

G5 Et pour chacun de ces points, comment jugez-vous aujourd'hui |'action de la Justice ? Estimez-vous qu'elle est...
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Si la rapidité a juger des affaires est une attente importante et non satisfaite, le
développement de l'information sur les procédures et I'encouragement des

o,
.
0
o,
0
.
o,
o,
.
o,
.

o,
o,
e

J

o,
’0
o,
o,
o,
.
.
o,
0

Q. .
9,)’

L'attitude des juges a
I'égard des
plaignants

La capacité de la
Justice a étre
tolérante et a donner
une seconde chance

61
==

uonoejsies e| anod aoeuspy

1

La capacité de la
Justice a étre
inflexible et a

40 =

53
-+
%,

L'information et les

explications sur les Q\s\
procédures qui vous ( .
concernent //~

47
La prise en compte o

. des demandes et des
*., intéréts des victimes

o,
0
o,
’0
o,
o,
o,
.
.
o,
.
.
o,
0

Le développement
des procédures
permettant la
solution a I'amiable

®49

- - des litiges
sanctionner
- durement
Le respect des
i suspects;.de la
présomption
d'innocenceé.,
60+ -
] La capacité de la O
justice a ne pas se (o]
tromper et a 3 7 — ¢®
reconnaitre ses (/'
S erreurs ¢ S
{1 G, %
L@ . Le fait que les juges
7, . £33
/A parviennent a juger .
Q rapidement les 29 -—
 od affaires

Renforcement de la satisfaction

ICANTAR PUBLIC=

Barometre décembre 2016

ST Satisfait m
Moyenne
générale

-+

procedures a I'amiable apparaissent comme des leviers de satisfaction potentiels

>> moy.
générale

+/- 5dela
moy. générale

<< moy.

générale

Moyenne
48 . Investir
1 Moyenne
5 . Maintenir

4 2 Moyenne
. Construire

Moyenne
. Surveiller
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Synthese - Justice

Ensemble

> Importance 32 (29)

moyenne

32 59

8 8
Cité dans Rappel Cité en Rappel
les trois  *7"7 ler 2o
premiers

> Opinion 28 (37)

m Bonne opinion
Bl Mauvaise opinion

> Attentes 11

Juger rapidement
les affaires

Capacité
a ne pas

Inflexible se
n tromper

Usagers

> Satisfaction 60 (69)

O

> Economies 54 (58)

B Satisfait
B Pas satisfait

[ Ne sait pas

B Oui
H Non
¥ Ne sait pas

> Mise en relation
Contact physique 38

38 ® Contact
physique
32 29 m Courrier

u Internet
B Téléphone

= Eux qui entrent
en contact

ICANTAR PUBLIC=

Barometre décembre 2016

Profil des usagers satisfaits

< 18 18-24 25-34 35-49 50-64 > 65
ans ans ans ans ans ans!

| Base faible

* Base insuffisante

~n

Sexe Age
CSspP Taille
interviewé d’agglom.
Agglomération
parisienne 55
PCS+ 62 Plus de 100.000 hab. 62
PCS- 57 20.000 & 100.000 hab. 57
Inactifs 61 2.000 & 20.000 hab. 67
Rural 57
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3.7

La fiscalité et la collecte des impots
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Internet continue de s'imposer comme le moyen de contact privilégié : la
moitié des usagers s’en sert aujourd’hui pour se mettre en contact avec les
centres des impots =~
=04

En %

—Internet

—Par un contact physique

—Par téléphone

—Par courrier

——Ce sont eux qui entrent en
contact avec vous

6 5 — Autres
1 2 4 3 2 1 3 4
/ —_

nov-07 oct-08

nov-09nov-10nov-11nov-12déc-13déc-14nov-15nov-16

Base : Usagers (1330)
H1 En régle générale, comment vous mettez-vous en contact avec les centres des impots et du Trésor Public ?
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Cette année encore, une tres large majorité d’usagers pense qu'’il est
possible de réaliser des économies dans le service des impots

Possibilité de réaliser des économies
sans diminuer la qualité du service

En %

Oui

M Oui
Il Non
I Ne sait pas

Moyenne des 9
5 8 services publics
étudiés

Base : Usagers (1330)

[
©
&Y

H3 En vous fondant sur votre propre expérience en tant qu'usager, pensez-vous que l'on pourrait, sans diminuer la qualité du service, réaliser des

économies importantes dans le budget des services de I'Etat en charge de la collecte des impbts ?

IKANTAR PUBLIC= Barométre décembre 2016
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L'opinion des Francais a I'égard des services des impots, quoiqu’en progres,
reste tres faible alors que la satisfaction des usagers est, cette année encore,

tres bonne

En % g1 Bonne opinion

[ Trés bonne opinion
I Opinion plutét bonne

47 49 49 .

Moyenne des 9
services publics 40

étudiés 36 37

43 42
5

32 32

NN SN SN N
X OXKX J X N

00 00 QO 0(' (\0 Q

Base : Ensemble (2572)

Q14 Quelle est votre opinion concernant I'action de I'Etat
dans chacun des domaines suivants ?

LA FISCALITE ET LA COLLECTE DES IMPOTS

ST Satisfait e

B Trés satisfait
| Plutét satisfait
88 87 87 g6

Moyenne des 9 71
services publics
étudiés

x>
& &S

Base : Usagers (1330)

H2: Globalement, en tant qu'usager, diriez-vous que vous avez été tres satisfait,
plutot satisfait, plutdt mécontent ou trés mécontent de I'action de la direction
générale des impbts et/ou du Trésor Public dans les affaires pour lesquelles vous

Barometre décembre 2016

ICANTAR PUBLIC=

avez été en contact avec elle ?
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La possibilité de réaliser des démarches a distance est toujours tres
satisfaisante, mais I'attente de clarté et simplicité demeure méme sides .
progres sont remarqués =04

4
4

-

|:| Ont cité cette attente comme prioritaire

En % B sT satisfait
--------- Moyenne ST Satisfait
.................................................................................................................................................................................................................................................................................................................. 53
O +4
+5
24
13
8
| — T T T T T T
La clarté et la simplicité Les possibilités La souplesse dans les L'attitude des La disponibilité des La rapidité et la La proactivité du
des documents d'effectuer des délais de paiement personnels a I'égard des personnels (horaires et réactivité de vos personnel, capacité a
administratifs démarches a distance contribuables capacité a bien interlocuteurs anticiper (...) et
conseiller) proposer des solutions
adaptées

Seules les évolutions égales ou supérieures a +4/-4 sont indiquées

Base : Usagers (1330)
H4 Parmi les différents points suivants et en tant qu'usager, quel est celui qui vous parait le plus important en ce qui concerne |'action des services de

I'Etat en charge de la collecte des impots ?
H5 Et pour chacun de ces points, comment jugez-vous aujourd'hui I'action des services de I'Etat en charge de la collecte des impots ? Estimez-vous

qu'elle est...
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ICANTAR PUBLIC=

Les contacts avec le personnel : des éléments cette année également a

d

éyelopper et investir pour ameliorer la satisfaction

.
.
S
o
.
S
.
.
o
0
o
‘s
S
A\
o
0
..
+ -

76
Les possibilités ’o

d'effectuer des (2
démarches a Q
distance \96 N
60% - -
L'attitude des La rapidité et la
personnels a I'égard . @ 5 6 réactivité de vos
des contribuables interlocuteurs
La souplesse dans les
délais de paiement .
® 54 @ 48 .
" La disponibilité des
personnels
3 8 La proactivité du
\S‘Q ., - personnel C\o
/’L La clarté et la %)
Q, simplicité.des @(
// documents., /’O
/Q administratifs’., /}’
g Q -

Barometre décembre 2016

Renforcement de la satisfaction

g
T~ 4
— J
N / + >> moy.
s

ST Satisfait générale
Moyenne e F/-5dela
, 0, moy. générale
generale
_ << moy.

générale

Moyenne
5 6 . Investir
6 3 Moyenne

. Maintenir
4 2 Moyenne

. Construire

Moyenne
. Surveiller
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Synthése - Fiscalité¢ [EOA

Ensemble
> Importance 16 (29)
moyenne
25
16
7
4
I
Cité dans  Rappel Cité en Rappel
les trois jer 2015
premiers

> Opinion 28 (37)

m Bonne opinion
Bl Mauvaise opinion

> Attentes 14

Souplesse

délais de
Clarté et paiement +
simplicité  Attitude des

personnels +
Disponibilité
de personnels

Démarches a
distance

Usagers

> Satisfaction 78 (69)

B Satisfait
W Pas satisfait

> Economies 78 (58)

B Oui
H Non
¥ Ne sait pas

> Mise en relation
Internet 51

51

B Internet

38 u Contact
31 physique
mTéléphone

19

m Courrier

= Eux qui entrent
en contact

m Autres

ICANTAR PUBLIC=

Barometre décembre 2016

Profil des usagers satisfaits

78 76 79 84
66

e *
<18 18-24 25-34 35-49 50-64 > 65
ans ans! ans ans ans ans

| Base faible
* Base insuffisante

Sexe Age
CSP Taille
interviewé d’agglom.
Agglomération
parisienne 79
PCS+ 78 Plus de 100.000 hab. 74
PCS- 75 20.000 & 100.000 hab. 77
Inactifs 81 2.000 & 20.000 hab. 83
Rural 82
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3.8

Le logement

¥y
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Des modes de contact avec les services publics du logement toujours
diversifiés mais une utilisation d’internet qui reste en téte

En %

——Internet
—Par téléphone

—Par courrier

——Par un contact physique

——Ce sont eux qui entrent en
contact avec vous

— Autres

4 5
p! i . 2 5

)

oct-08 nov-09 nov-10 nov-11 nov-12 déc-13 déc-14 nov-15 nov-16

I = ! ! I 1

Base : Usagers (548)
I1 En régle générale, comment vous mettez-vous en contact avec les services publics du logement ?
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Comme en 2015, les usagers des services du logements estiment que des
economies sont réalisables dans ce domaine

Possibilité de réaliser des économies
sans diminuer la qualité du service | 64

En % @ 71

Oui

I base faible

B Ovui
Il Non
I Ne sait pas

Moyenne des 9
services publics
étudiés

58

Base : Usagers (548)

I3 En vous fondant sur votre propre expérience en tant qu'usager, pensez-vous que l'on pourrait, sans diminuer la qualité du service, réaliser des
économies importantes dans le budget des services publics du logement ?

IKANTAR PUBLIC= Barometre décembre 2016 INSTITUT PAUL DELOUVRIER
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Si I'opinion a I’égard du service public du logement reste inférieure a I'opinion
moyenne des autres services, une dynamique positive se dessine

En % g1 Bonne opinion

[ Trés bonne opinion
I Opinion plutét bonne

49
46
Moyenne des 9 43 42 4 1 42 39
rvi bli
S 36 3536 SN 34
Z

oct-08 nov-09nov-10nov-11nov-12déc-13déc-14nov-15nov-16

Base : Ensemble (2572)
Q14 Quelle est votre opinion concernant |'action de I’'Etat dans

chacun des domaines suivants ?
LE LOGEMENT

Barometre décembre 2016

ICANTAR PUBLIC=

H

ST Satisfait
B Trés satisfait
| Plutét satisfait

90

Moyenne des 9
services publics |ydey
étudiés

oct-08 nov-09nov-10nov-11nov-12déc-13déc-14nov-15nov-16

Base : Usagers (548)

I2 Globalement, en tant qu’usager du service public du logement, diriez-vous
que vous avez été trés satisfait, plutot satisfait, plutot mécontent ou trés

mécontent des services avec lesquels vous avez été en contact ?

INSTITUT PAUL DELOUVRIER %6



La satisfaction des usagers s’améliore sur plusieurs points et notamment
en ce qui concerne la principale attente : le traitement équitable des
citoyens dans |'attribution de logements ‘ﬂ‘ﬂ

D Ont cité cette attente comme prioritaire
B ST satisfait
--------- Moyenne ST Satisfait

A

+7

46

En %
+6
24
17
11
Le traitement équitable  La rapidité dans la La simplicité des Le niveau des aides
des citoyens dans  finalisation des dossiers démarches disponibles

I'attribution de
logements

Base : Usagers (548)

La variété et le nombre La qualité des offres L'accueil des personnels
de logements proposés de logements en

termes de proximité

aux infrastructures...

Seules les évolutions égales ou supérieures a +4/-4 sont indiquées

14 Parmi les différents points suivants et en tant qu'usager, quel est celui qui vous parait le plus important en ce qui concerne |'action publique dans le

domaine du logement ?

I5 Et pour chacun de ces points, comment jugez-vous aujourd'hui lI'action publique ? Estimez-vous qu'elle est...

ICANTAR PUBLIC=

Barometre décembre 2016
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Evolution des attentes prioritaires a I'égard de I'action publigue dans le
domaine du logement (2006-2016)

e

—|_e traitement équitable des citoyens

—| a rapidité dans la finalisation des
dossiers

- a simplicité des démarches

17

15 —| e niveau des aides disponibles

12

11 —| a variété et le nombre de logements
proposés

6 —|a qualité des offres de logements en
termes de proximité aux infrastructures
telles que les transports, les créches, les
écoles...
- 'accueil des personnels
2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016

Base : Usagers (548)
14 Parmi les différents points suivants et en tant qu'usager, quel est celui qui vous parait le plus important en ce qui concerne |'action publique dans le
domaine du logement ?
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L'accueil par les personnels et la simplicité des démarches : des éléments a
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+57

Le niveau des aides
disponibles

uonoejsies e| anod aoeuspy

La rapidité dans la
finalisation des
dossiers

37

Le traitement ™
équitable des . X
citoyens dans ot
I'attribution des -
logements

37 =
\9('»

¢

G,‘
7
N

investir pour améelior

L'accueil des 59+

personnels

La qualité des offres (A
de logements en ()
termes de proximité \S‘( .

aux infrastructures

54 +

La simplicité des
démarches
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.
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0
.
0

La variété et le
nombre de

logements proposés
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er la satisfaction
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Renforcement de la satisfaction
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ST Satisfait

46

T

Moyenne , +/-5dei
)4 ’ moy. générale
generale

+ >> moy.
générale

<< moy.
générale

47

Moyenne
Investir

Moyenne
Maintenir

Moyenne
Construire

Moyenne
Surveiller
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Synthése - Logement ﬂﬁ

Ensemble

> Importance 16 (29)

moyenne

20
16

4 5

Cité en  Rappel
2015

Cité dans géz)ﬂlige’
les trois ler
premiers

> Opinion 34 (37)

m Bonne opinion
Bl Mauvaise opinion

> Attentes 14

Traitement
équitable

Rapidité
finalisation

Simplicité
démarches

Usagers

> Satisfaction 72 (69)

B Satisfait
B Pas satisfait

[ Ne sait pas

> Economies 59 (58)

B Oui
H Non
¥ Ne sait pas

> Mise en relation
Internet 43

B Internet

43

B Téléphone

33

m Courrier

27

21 u Contact
physique

= Eux qui entrent
en contact

m Autres

ICANTAR PUBLIC=
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Profil des usagers satisfaits

79 75
68
62

% *

< 18 18-24 25-34 35-49 50-64 > 65
ans ans ans ans ans ans!

* Base insuffisante

~n

Sexe Age
CSP Taille
interviewé d’agglom.
Agglomération
parisienne 61
PCS+ 69 Plus de 100.000 hab. 71
PCS- 74 20.000 & 100.000 hab. 77
Inactifs 72 2.000 & 20.000 hab. 70
Rural 78
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3.9

L'emploi, la lutte contre le chomage
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Internet et le contact physique sont encore les deux modes de contact
privilégiés avec les agences d’aide au retour a I'emploi méme si I'on note
une nette diminution du contact physique en faveur d'Internet i

En %

72
/1 69

58 —Internet

—Par un contact physique

45 44
—Par téléphone
34
—Par courrier
23
19 21 18 20 18 19 22 Ce sont eux qui entrent en contact
15 16 16 13 avec vous

— Autres

[ T

nov-07 oct-08 nov-09nov-10nov-11nov-12déc-13déc-14nov-15nov-16

=1

Base : Usagers (681)
F1 En regle générale, comment vous mettez-vous en contact avec les agences d'aide au retour a I'emploi ?

IKANTAR PUBLIC= Barometre decembre 2016 INSTITUT PAUL DELOUVRIER S



Environ deux tiers des usagers considerent que les économies sont

possibles dans le budget des agences d’aide au retour a I'emploi sans
diminuer la qualité du service

Possibilité de réaliser des économies

sans diminuer la qualité du service 148
En % & 68
Oui

I base faible

M Oui
Il Non
I Ne sait pas

Moyenne des 9
services publics
étudiés

58

Base : Usagers (681)

F3 En vous fondant sur votre propre expérience en tant qu'usager, pensez-vous que |'on pourrait, sans diminuer la qualité du service, réaliser des
économies importantes dans le budget des agences d'aide au retour a I'emploi ?

IKANTAR PUBLIC= Barométre décembre 2016

INSTITUT PAUL DELOUVRIER

103



Si I'opinion et la satisfaction restent a des niveaux bas, la légere
amélioration de la satisfaction observée |I’'an dernier se confirme

En % g1 Bonne opinion ST Satisfait i

[ Trés bonne opinion B Trés satisfait
I Opinion plutét bonne | Plutét satisfait
/8
75 76
M des9 73 73 74
se(j'}\//?ger;epuislics 71 72 70 /1 69 69
étudiés 67
57
54 54
49 49 49 51 53 0% 52
47 46 47 47 45 45
. 40 A 42 42 45
oyenne des
ser)\//ices publics 36 38 37
étudiés
29 28
18 19
R R TP T MR TN ORI S
@Q&,o 05”9 06,0 04,0 Oé,o 04,0 o\\,’» o\\,\, 04» z;@('”c@d\, o\\,’» 04» & c‘&'& &Qb \\,Q’\ &Q% \\,Qq \\,\9 s \\'Q,‘ o’,\:b‘ c\’b‘ 4"& X,\,b
K N NS RN NAEEN LS TS ST S S

Base : Usagers (681)

F2 Globalement, en tant qu'usager, diriez-vous que vous avez été tres satisfait,
plutét satisfait, plutét mécontent ou tres mécontent de I'action de |'agence
d'aide a la recherche d'emploi avec laguelle vous avez été en contact ?

Base : Ensemble (2572)

Q14 Quelle est votre opinion concernant I'action de |I'Etat dans
chacun des domaines suivants ? .

L'EMPLOI, LA LUTTE CONTRE LE CHOMAGE
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La compétence du personnel d'une part, la pertinence et le nombre

d’offres d’emploi proposées d’autre part, sont les deux priorités pour

les usagers du service de I'emploi

En %

10 9

D Ont cité cette attente comme prioritaire
B ST satisfait
Moyenne ST Satisfait

+5

8 8

Le montant des La simplicité et

La compétence Le fait que les La

des personnes offres d'emplois personnalisation allocations la transparence

chargées de proposées soient du suivi des chémage des démarches

votre orientation bien adaptées au demandeurs versées administratives
profil des d'emploi

chomeurs et
qu'elles soient
assez
nombreuses

Base : Usagers (681)

La qualité de  L'efficacité des  La durée de Les horaires La bonne

I'information formations prise en charge d'ouverture et protection des
fournie proposées des chomeurs I'accueil qui vous chomeurs, le fait
notamment sur par ces est réservé qu'ils disposent
les offres allocations d'une bonne
d'emploi et la assurance
formation chémage

Seules les évolutions égales ou supérieures a +4/-4 sont indiquées

F4 Parmi les différents points suivants, quel est celui qui vous parait le plus important en ce qui concerne l'action des agences d'aide a la recherche

d'emploi ?

F5 Et pour chacun de ces points, comment jugez-vous aujourd'hui I'action des agences d’aide a la recherche d'emploi ? Estimez-vous qu'elle est...

Barometre décembre 2016
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uonoejsies e| anod aoeuspy

Au-dela des offres d’emplois, de nombreux moyens pour renforcer la satisfaction
globale : entre autres, investir la simplicité des démarches, la personnalisation du

S

uivi et la qualité de lI'information

%,

-, _ La compétence des Q
La duree de prise en personnes chargées \9( N
charge des chomeurs  de votre orientation /3

par ces alio’cations 3 6
49 + \ ® La bonne protection
55 + des chdmeurs, une
Les horaires + 49 bonne assurance
d'ouverture et chémage
|'accueil qui vous est :

réservé
34 La personnalisation
—-— . Lo
N — 3 1 du suivi des
La qualité de demandeurs demploi
I'information fournie ™,
sur les offres " .,
s d'emploi et la . ® 3 5
* formation .« N
v La simplicité et la

transparence des
% démarches
. .

/,' administratives

0"
-
R

Le montant des ™., == L'efficacité dé’é..

aIIocat\lloer;zéc:somage ‘ oo@ formations proposées
0.0 ) ,Q
Xy R T
%, 23
L
G,‘ Nombre et
// pertinence des offres
Gﬁ *., d'emplois proposées

[(ANTAR PUBL|C= Baromeétre décembre 2016

Renforcement de la satisfaction

ST Satisfait i o
Moyenne  , +/-5dela
s 7 moy. générale
generale
<< moy.

générale
Moyenne
3 8 . Investir
46 Moyenne
. Maintenir
2 6 Moyenne
. Construire
5 5 Moyenne
. Surveiller
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Synthese - Emploi
Ensemble

> Importance 52 (29)

moyenne

Cité dans Raﬂpe’ Cité en Raﬂpe’
les trois ler
premiers

> Opinion 13 (37)

m Bonne opinion
Bl Mauvaise opinion

> Attentes 10

Compétences

Offres
des personnes

d’emplois
adaptées

Personnali-

sation du suivi

Usagers

> Satisfaction 45 (69)

B Satisfait
B Pas satisfait

[ Ne sait pas

> Economies 65 (58)

B Oui
H Non
¥ Ne sait pas

> Mise en relation
Contact physique 58

u Internet

m Contact
physique

mTéléphone
m Courrier
Eux qui entrent

5 en contact
I = Autres
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Profil des usagers satisfaits

51

% *

44 48

< 18 18-24 25-34 35-49 50-64 > 65
ans ans ans ans ans ans

* Base insuffisante

~n

Sexe Age
CSP Taille
interviewé d’agglom.
Agglomération
parisienne 46
Plus de 100.000 hab. 50
PCS+ 47
20.000 & 100.000 hab. 43
PCS- 45
2.000 a 20.000 hab. 45
Inactifs 43
Rural 41
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Emmanuel Riviere
Emmanuel.Riviere@kantarpublic.com
014092 46 30

n
Guillaume Caline
Guillaume.Caline@kantarpublic.com

01409235091

Camille Morisson
camille.morisson@kantarpublic.com
01 40 92 44 93

Kantar Public | 3 avenue Pierre Masse 75014 Paris | 01 40 92 66 66
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