ICANTAR PUBLIC

Barometre de lI'institut
Paul Delouvrier

22¢me édjtion

Les services publics vus
par les Francais et les

usagers
Janvier 2022

70BL78

INSTITUT PAUL DELOUVRIER




Principaux enseignements 4

Regard des Francais sur les services publics 8

Comparaison de l'opinion des Frangais a I'égard des différents

: . 23
services publics

Comparaison de la satisfaction des usagers a I'égard des
différents services publics

Les services publics face au Covid-19 38

Résultats par service public 43

29

IKANTAR

INSTITUT PAUL DELOUVRIER

Baromeétre — Janvier 2022

Institut Paul Delouvrier

En partenariat avec la DITP (Délégation Interministérielle
de la Transformation Publique)

Kantar Public
Laure Salvaing

laure.salvaing@kantar.com
01409266 13

Guillaume Caline
quillaume.caline@kantar.com
0140 92 35 91

Camille Morisson
camille.morisson@kantar.com
014092 44 93



mailto:emmanuel.riviere@kantar.com
mailto:guillaume.caline@
mailto:emmanuel.riviere@kantarpublic.com
mailto:camille.morisson@kantar.com

IKANTAR

INSTITUT PAUL DELOUVRIER

Methodologie et dates d’enquéte
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Echantillon Dates de terrain

> Echantillon national de 2500 personnes, ~USagers de Terrain de 'enquéte réalisé entre le 8
représentatif de 'ensemble des résidents et le 22 novembre 2021.
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.

> 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 police et la gendarmerie (951)
La santé publique (1358)
L'éducation nationale (866)
L'environnement (376)

La sécurité sociale (1081)

La justice (333) Mode de recueil

> Cette année, un sur-échantillon de 2502
personnes a été réalisé auprés des
habitants des agglomérations de 100 000
habitants et plus et de I'agglomération
parisienne afin d’interroger en son sein un Le logement (1189) Interviews réalisées par Internet.
nombre plus dimportant d’usagers du
service public du logement.

ECE RN X N

La fiscalité et la collecte des impéts (1167)

L'emploi, la lutte contre le chdmage (539)
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Depuis 2004, le barometre de I'Institut Paul Delouvrier constitue I'étude de 1. En quinze ans, un bouleversement des priorités des Frangais a I’égard
référence pour mesurer l'opinion des Frangais a I'égard de leurs services de I’action de I’Etat

pUb/iCS et la satisfaction de ses usagers. Cette édition a été réalisée courant La santé s’ancre comme LA priorité’ |’emp|oi dispara]‘t du top 3’ les attentes en
novembre 2021 aprés 18 mois de crise sanitaire et de présence inédite de I'Etat termes de sécurité et de justice se consolident.

dans la vie des citoyens. i . . " C
— La santé publique s’impose en téte des attentes prioritaires des

Francais a I'égard de I'Etat (citée par 48%) aprés avoir longtemps occupé la

Cette 22eme edition du barometre des services publics de I'Institut Paul troisiéme place. Et la crise sanitaire n’a fait qu’accentuer un phénomeéne déja
Delouvrier réalisée par Kantar Public révéle que les opinions des Francais a a l'ceuvre depuis une décennie : chez les Frangais les plus 4gés en

'égard de I'action de I'Etat n’ont jamais été aussi positives depuis 2004. Elle particulier, la santé publique s'impose aujourd’hui comme la principale

révele également une transformation des attentes des Frangais envers leurs attente.

pouvoirs publics : avec une priorité donnée a la santé, a I'éducation et a la N " , . _
sécurité ; et un besoin renouvelé de proximité aprés la crise du Covid-19. Les — En Seume_me_posmon, deux domaines se font concurrence au méme niveau
usagers de leur coté restent exigeants méme s’ils ont fait preuve d’une certaine (35% de citations) :

indulgence I'année derniére et, avec les efforts fournis par les services les — L’éducation nationale, qui reste depuis les débuts de notre baromeétre
moins bien notés, on assiste a une certaine convergence des niveaux de une attente constante des Frangais — notamment les plus jeunes —;

satisfaction. y e .. . . . ,
— L’action en matiére de police et la gendarmerie, qui s’est imposée en

particulier depuis les attentats comme une attente majeure.

— Longtemps priorité n°1 des Francais, la lutte contre le ché6mage a connu
une chute vertigineuse dans la hiérarchie des attentes depuis 2012.
Avec une baisse inédite cette année de 8 points (a 30%), la lutte contre le
choémage arrive en 5¢™e position des attentes des Frangais : signe d’une
transformation majeure des préoccupations des Francais.

— L’emploi est ainsi désormais devanceé par la justice (32%), longtemps
attente secondaire des Francais et qui est jugée de plus en plus importante,
en particulier par les plus agés.



Principaux enseighements (23

2. Les jugements a I’égard de I’action de I’Etat n’ont jamais été aussi bons
depuis 2004

L’opinion des Frangais a I’égard de I’action de I’Etat dans ses différents
domaines s’améliore constamment depuis 2016 et atteint cette année un
niveau qui n’avait jamais été enregistré par notre barométre, avec une
moyenne de 52% de bonnes opinions.

— Certaines régions se distinguent avec des opinions particulierement
positives : Hauts-de-France, Pays de la Loire et Nouvelle-Aquitaine en
particulier. En revanche les habitants de la Normandie, du Centre Val
de Loire et du Grand Est se montrent systématiquement plus négatifs,
quant a I'action de I'Etat.

Deux domaines d’action tirent particuliérement leur épingle du jeu :

— La police et la gendarmerie : 68% des Francais ont une bonne opinion
de I'action de I'Etat dans ce domaine, un niveau particulierement stable
depuis 4 ans malgré les nombreux débats sur les violences policieres.

— La sécurité sociale : 67% d’opinions positives.

En 3¢me position, les jugements s’améliorent trés nettement concernant
I’action de I’Etat en matiére de santé publique avec 59% de bonnes
opinions (soit + 4 points en un an et +11 en trois ans).
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Parallelement 'opinion sur l'action des pouvoirs publics en matiére de lutte
contre le chébmage s’améliore trés fortement en quelques années, méme si elle
reste majoritairement négative : 43% des Francais ont une opinion positive de
I'action de 'Etat dans ce domaine, alors qu’ils n’étaient que 11% en 2014.

— Pour la premiére fois, 'emploi n'’est donc pas le domaine ou les
jugements sont les plus négatifs : il a été remplacé par la justice, avec
seulement 38% des Francais qui jugent bonne I'action de I'Etat dans ce
domaine.

3. Les usagers et leurs services publics : une stabilité globale qui cache
des évolutions différentes

Depuis les débuts de notre barométre, le niveau moyen de satisfaction
des usagers est trés stable : il s’établit a 73% cette année, soit exactement le
méme niveau qu’en 2004.

Mais cette stabilité masque le fait qu’on observe en réalité une certaine
convergence des niveaux de satisfaction entre services publics. Ainsi, aux
débuts de notre barométre certains services publics avaient un trés haut niveau
de satisfaction (éducation nationale, santé publique et sécurité sociale au-
dessus de 80%) et d’autres trés faibles (autour de 40% pour la justice et
'emploi). Aujourd’hui le différentiel entre les services publics les mieux et les
moins bien notés est plus faible (les niveaux s’échelonnent entre 60% et 80%).
C’est le signe d’une certaine convergence et alignement de services
publics en termes de satisfaction des usagers.
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— Les services publics des impots, de la santé publique, la police et la
gendarmerie demeurent ceux qui suscitent le plus de satisfaction méme
s’ils ont perdu quelques points en une quinzaine d’années.

— Le service public de ’emploi a connu une trés forte hausse de
satisfaction en passant de 40% d’usagers satisfaits en 2014 a 68% cette
année.

— Le service public de la justice connait, lui, des évolutions erratiques :
apres avoir vu son niveau de satisfaction s’améliorer entre 2013 et 2019, il
recule fortement ces derniéres années et est maintenant le service public le
plus mal noté avec 60% d’usagers satisfaits.

4. Quelles attentes pour les services publics ? Priorité a la proximité et
I’accessibilité

Avec le recul, les Francgais jugent plutét positivement la maniére dont les
services publics ont su faire face a la crise du Covid-19 ; 75% estiment
qu’ils ont su assurer la continuité de service et 74% adapter leurs modes de
contact avec les usagers : des jugements meilleurs que I'an dernier.

Toutefois, cela ne doit pas faire oublier les attentes fortes des usagers en
termes de proximité et d’accessibilité des services publics et de ce point
de vue, les Francgais constatent que le Covid-19 n’a pas amélioré les choses.

— 39% des Francais estiment ainsi que depuis la crise sanitaire, les
services publics sont moins accessibles (contre 17% qui pensent qu’ils
le sont plus et 42% autant) et 33% qu’ils sont moins proches de leurs
usagers (contre 16% qui pensent qu’ils le sont plus et 49% autant).

Baromeétre — Janvier 2022

Or cette dimension de proximité est plus que jamais fondamentale pour
les usagers. Les deux principales attentes formulées a I'égard des services
publics sont en effet de 1) répondre a leurs demandes dans les délais annoncés
et les informer sur 'avancement de leur dossier (cité par 46% des Francais) et
2) le fait d’étre joignables par téléphone ou en face-a-face et de leur faciliter les
démarches en ligne (41%).

Alors que notre barometre montre qu’en 15 ans, Internet s’est imposé comme le
premier mode de contact des usagers avec les différents services publics (a
I'exception notable de la police et de la gendarmerie), ces résultats rappellent le
besoin exprimé par les Frangais d’avoir des services publics qui offrent
aussi la possibilité d’un contact direct et « humain » avec les agents.

En méme temps, ils constatent des progrés a ce propos. En effet 'image des
services publics s'améliore assez nettement depuis 2018 concernant le droit a
I’erreur car ils se montrent compréhensifs a I'égard des erreurs de bonne foi
commises par les usagers et ils savent reconnaitre leurs erreurs éventuelles (+7
points pour chaque affirmation).
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Principaux indicateurs du barometre : un recul de la satisfaction
moyenne des usagers apres plusieurs annéees de hausse

= La satisfaction moyenne des usagers
envers les différents services publics perd 3
points, pour revenir au niveau observé en
2019.

= L’opinion positive des Frangais a I'égard
des différents services publics progresse trés
légérement mais confirme la tendance a la
hausse observée depuis 2018. L’opinion
positive moyenne est ainsi passée de 41% a
52% en 3 ans.

= L’écart entre satisfaction et opinion se
réduit donc pour atteindre un niveau observé
une seule fois dans notre barométre, en 2007.

Baromeétre — Janvier 2022

Satisfaction

moyenne des

usagers des
o] différents services o
/o publics en 2021 /0

(-3) (+1) (-4)

* (X) Evolution vs 2020

Opinion positive | Différence

moyenne des Francais a | satisfaction moins
I'égard des différents ! opinion positive
services publics en 2021 % 1en 2021

——— Satisfaction ——— QOpinion & Différence satisfaction - opinion

2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

Base : Ensemble (2500) 9
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Le périmetre des services publics : les impots et les aides

sociales (CPAM et CAF) ressortent prlnCIpalement INSTITUT PAUL DELOUVRIER

Q12. Sil'on vous parle de services publics, quels sont tous ceux qui vous viennent a l'esprit spontanément ? QUESTION OUVERTE Barométre — Janvier 2022
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Le périmetre des services publics : les impots et les aides

sociales (CPAM et CAF) ressortent principalement

Q12. Sil'on vous parle de services publics, quels sont tous ceux qui vous viennent a l'esprit spontanément ? QUESTION OUVERTE

Les services des impbts sont toujours en
téte des citations spontanées des Francais
quand ils pensent aux services publics
(évoqués par la moitié de ceux qui donnent
une réponse).

Viennent ensuite I'assurance maladie / la
sécurité sociale (29%), juste devant les
allocations familiales (27%).

En %
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Autres

Les pompiers

L’environnement / les espaces verts
Les collectivités territoriales
Mairie

Les transports publics

Services sociaux

Service de la gestion des déchets
Equipement/ DDE

Services de la gestion de l'eau

Conseil régional / général / départemental
Bibliothéques, médiathéques/ domaine
culturel

Les entreprises publiques

La Poste

EDF / ERDF

SNCF

L’Etat, les organismes de sécurité sociale
Les services des impbts, Trésor Public

La Sécurité Sociale / CPAM

CAF

La police et la gendarmerie

Hopitaux, centres de santé / domaine de la
santé publique

Ecoles, colléges, lycées / domaine de
I'Education nationale

Péle Emploi, APEC

Préfecture

Domaine de la justice / tribunaux

Caisses de retraite obligatoire/cotisations
URSSAFF, RSI

1"



Les domaines d’intervention de I’Etat prioritaires: le pic de 2020

s’estompe pour la santé publique

Q13. Parmi les domaines suivants d'intervention de I'Etat, sur lesquels les pouvoirs publics devraient-ils faire porter prioritairement leur effort ?

La santé publique reste le domaine
prioritaire des actions publiques pour les
Francais tension semble étre

légerement apaisée aprés le pic de lan

mais la

dernier.

L’emploi continue drastiguement sa baisse
enregistrée déja depuis plusieurs années.

Au contraire, les efforts doivent étre renforcés
davantage sur la justice, le logement et la
décentralisation par rapport a 2020.
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Les domaines prioritaires d’intervention de I’Etat : la santé

publique reste largement en téte

Q13. Parmi les domaines suivants d'intervention de I'Etat, sur lesquels les pouvoirs publics devraient-ils faire porter prioritairement leur effort ?

La santé publique reste largement en téte
des attentes prioritaires des Francais a I'égard
des pouvoirs publics (citée par 48%), malgré
un recul aprés le pic observé fin 2020 en
pleine pandémie.

L’emploi enregistre une baisse inédite cette
année (-8 pts a 30%) et n’est plus qu’a la 5%me
position des priorités apres avoir occupé la
premiére place pendant des années.

En revanche, les attentes se renforcent par
rapport a I'an dernier en matiére de justice.
Celle-ci est en effet citée par 32% des
Francais et occupe pour la premiére fois la
4eme place du classement.

En %
70 -
60 -
(+2)
50 - (+3)
480
40 -
4 35 (1)
N X 33
32
30 - ~ & =L X 58
~ . . 27

SN
Moy;;ne ,, . > o~ ~ Q
20 |y~ (IO L— 200
o /' 180 (-3)
0 \\" 14w
9
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0 . . . . . . . . . . . . . . . . .
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(+2)

Base : Ensemble (2500)
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(-4) =] a santé publique

(=) =] a police et la

gendarmerie

L'éducation nationale

La justice

(-8) ====L'emploi, la lutte

contre le chémage

L'environnement

Le logement

(-1) =La sécurité sociale

La défense nationale
La fiscalité et la
collecte des impots
Les transports publics

La culture

La décentralisation

(X) Evolution vs vague précédente 13



Les domaines d’intervention de I’Etat prioritaires — Par région : la KANTAR
. . - o INSTITUT PAUL DELOUVRIER |
sante publique en tete dans toutes les regions INSTITUT PAUL DELOUVRIER

Q13. Parmi les domaines suivants d'intervention de I'Etat, sur lesquels les pouvoirs publics devraient-ils faire porter prioritairement leur effort ? Barometre — Janvier 2022
. : " _ En %
= La santé publique reste la premiére priorité
dans toutes les régions.
° g
= Aprés une baisse en 2020 (ou elle n’était mﬁ
présente que dans 3 régions uniquement), France entiére

I’éducation nationale revient en force et
occupe le top 3 dans 10 régions.

Bl Emploi

= On assiste a I’arrivée massive de la justice
+ Santé publique

présente maintenant dans le top 3 de 7

régions (une seule 'année derniére). q Educat tional
ucation nationale
L4

= La police et la gendarmerie restent dans le

«+» . .
top 3 de 8 régions contre 10 I'an passé. E-'f‘ Police et gendarmerie

= L’emploi n'est plus présent que le top 3
de quatre régions (Hauts-de-France,
Normandie, Bretagne et Centre-Val-de-Loire)
contre 10 I'an passe.

&T& La justice

Ces résultats par région sont donnés a titre indicatif. L’échantillon interrogé
Base : Ensemble (2500) est représentatif au niveau national mais pas au niveau de chaque région. 14



Les domaines d’intervention de I’Etat prioritaires — Par tranche

d’age et densité des communes

Q13. Parmi les domaines suivants d'intervention de I'Etat, sur lesquels les pouvoirs publics devraient-ils faire porter prioritairement leur effort ?

Alors que la santé publique était la premiére
des priorités pour toutes les tranches d’age de
la population en 2020, [P’éducation Ila
surpasse cette année auprés des plus jeunes.

Chez les moins de 25 ans, I’environnement
arrive en 2"% position alors qu’il disparait du
top 3 des 25-34 ans.

Dans les communes de faible densité, la
justice apparait maintenant dans les 3
priorités principales des habitants.

En %

o
asfosfez

France entiere
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Moins de 25 ans 25-34 ans 35-49 ans 50-64 ans 65 ans et plus
« g 4@ O + e

B>

40]38]31]

s2faof5s

Communes de .
Communes densité Communes peu Communes trés
denses . e denses peu denses
intermédiaire
+ e + XA +e

Base : Ensemble (2500)

DEE
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IEEW

KA
ufcfie

Bl Emploi

+ Santé publique

& Education nationale

© S Police

et gendarmerie

‘{‘9 L’environnement

Q_J__& La justice
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L’arbitrage impots — prestations : des Francais toujours partageés

Q16. S'il vous fallait choisir entre les deux options suivantes, laquelle choisiriez-vous :
. Améliorer les prestations fournies par les services publics quitte a augmenter le niveau des impéts et des prélevements
. Diminuer le niveau des impéts et des prélevements quitte a réduire les prestations fournies par les services publics

Les niveaux d’arbitrage entre impdts et
prestations sont similaires a ce qui était
observé en 2020.

L’amélioration des prestations fournies
quitte a augmenter les impdbts reste une
opinion légérement plus répandue dans la
population.

A noter que les CSP+ et les habitants des
zones rurales isolées sont plus souvent
favorables a cette option.

En %
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Rural isolé 62%
CSP+ 52%

— Améliorer les prestations
fournies par les services
publics quitte & augmenter
le niveau des impdts et
des prélévements

= Diminuer le niveau des
impbts et des
prélevements, quitte a
réduire les prestations
fournies par les services
publics

Base : Ensemble (2500)

Grand Est: 54%
Agglomération de 2 000 a 20 000
habitants : 49%
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L’arbitrage impots — prestations : des disparités par région KANTAR

. . " . . o INSTITUT PAUL DELOUVRIER
Q16. S'il vous fallait choisir entre les deux options suivantes, laquelle choisiriez-vous : _

. Améliorer les prestations fournies par les services publics quitte a augmenter le niveau des impéts et des prélevements

.. . . o e . s . . . . . B etre — J ier 2022
. Diminuer le niveau des impéts et des prélévements quitte a réduire les prestations fournies par les services publics arometre = Janvier

= La baisse de la préférence pour les
prestations se poursuit dans les Pays de la 0

. . 49%

Loire et la région Grand Est.

France entiére

= A l'opposé, cette option se renforce fortement
en Nouvelle-Aquitaine (+8 points). Elle Ameliorer les prestations
progresse également en Bretagne et en fourr.ues pe.1r Ie§ services
. . : . publics quitte a augmenter
Normandie aprés la baisse générale de

le niveau des impots et
2020. des prélévements

Ces résultats par région sont donnés a titre indicatif. L'échantillon interrogé est
Base : Ensemble (2500) représentatif au niveau national mais pas au niveau de chaque région. 17



L’arbitrage impots — prestations : un clivage politique marqué KANTAR

. . " . . o INSTITUT PAUL DELOUVRIER
Q16. S'il vous fallait choisir entre les deux options suivantes, laquelle choisiriez-vous : _

. Améliorer les prestations fournies par les services publics quitte a augmenter le niveau des impéts et des prélevements

. Diminuer le niveau des impéts et des prélévements quitte a réduire les prestations fournies par les services publics Barométre - Janvier 2022

o - r - - r - - - .
= Le clivage gauche-droite autour de Ila En%  Différentiel entre ceux qui veulent améliorer les prestations quitte 4 augmenter les
question de l'arbitrage impots-prestations est impébts et ceux qui veulent diminuer les impobts quitte a réduire les prestations :
plus intense encore cette année. Préférence pour 'amélioration des services Préférence pour la diminution des impots

< »

= La préférence des sympathisants de gauche

pour l'amélioration des services (quitte a 2021 _‘ = Moyenne des Frangais
augmenter les impdts) est plus nette que la ® Sympathisants de droite
préférence des sympathisants de droite pour
la diminution des impdts.
2020
3 27
2016

Base : Ensemble (2500) 18

» Sympathisants de gauche




Qualité des prestations : pour les Francais, une amélioration

est possible sans augmenter les impots

Q21 Avec laquelle des trois affirmations suivantes étes-vous le plus d’accord ?

Plus de 8 Frangais sur 10 estiment qu’il est
possible d’améliorer la qualité des prestations
des services publics sans augmenter les
impbts (en conservant le méme niveau pour
43% voire en le baissant pour 40%).

Seuls 15% des Francais déclarent qu’une
des services publics est
impossible sans hausse des imp6éts.

amélioration

IKANTAR
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En %

Il est possible d’améliorer la qualité de
prestations des services publics tout
en conservant le niveau des impots

65 ans et plus :
Sans dipléme :

Revenus de 5 000€ et + : 53%
Sympathisants PS : 49%

Il est possible d’améliorer la
qualité de prestations des
services publics tout en
baissant le niveau des impots

CSP-:45% i
Moins de 35 ans : 44%

Base : Ensemble (2500) (X) Evolution vs vague précédente 19



Image détaillée des services publics : des Francais trés partagés KANTAR
sur les principales dimensions d’image (1/2) INSTISTRANNDELOUVRIER

Q38. De maniere générale, considérez-vous qu’aujourd’hui, les services publics en France...? Barométre — Janvier 2022

En %
= Un peu plus de la moitié des Francais estime ’

que les services publics sont professionnels

q o : Evolution /
et efficaces et quils se montrent ST Non ST Oui 2018
compréhensifs a I'égard des erreurs

Ne saitpas [l Non pas du tout Il Non plutot I ouiplutet M Oui tout a fait

Agissent de maniére professionnelle et

commises par les usagers, et ce plus qu’en officace 45 8 54_ Moins de 35 ans: 607% (+5) ©
2018 (respectivement +5 et +7). ey S
Se montrent compréhensifs a I'égard des
= Le fait de proposer des solutions en cas  ©rreurs de bonne foi commises par les 47 NP 52 (+7) ©
usagers

derreurs de la part des usagers est |

Orientent les usagers vers la personne

2 : ” : Moinsde 35ans:61% :
€galement bien davantage percu quiily 3 ans ., hetente pour traiter leurs demandes 47 Xk [ 51 —: csp.. 5o, P
@r%, +8). o ommEEEEEm T AR T R
Répondent aux attentes des usagers _?lmgiﬁls-ag .é:’;.é.r;gi.gég/;m?
= A noter que les plus jeunes sont g ? 48 |0 4 51 pespeors i (-2
systématiquement les plus positifs dans leur
.y. q . p p Font deS effOFtS pour étre plUS SOUVGnt/ ,.-.-.-.-.-.-.-.-.-.-.-.-.-.-.-.-..E
vision des services publics. plus facilement accessibles 49 ) 50 —i Moinsde35ans: 9% 1 o

Cherchent a simplifier / faciliter les 50 Y 49 — Momsde%ans o (-4) 0

démarches pour les usagers

Proposent des solutions en cas d’erreur — Moms de 35 ans: 547
de la part des usagers 52 KX [ 47 i (+8) Q

De maniére générale, mettent en :
confiance et savent rassurer les usagers 53 kk [ 46 —: Moinsde35ans:54% i (49)
dans leurs contacts avec eux

Base : Ensemble (2500) / la moitié des items a été posée a une moitié de I'échantillon 20



Image détaillée des services publics : un manque de remise en KANTAR
' : | INSTITUT PAUL DELOUVRIER
queStlon regrette (2/2) INSTITUT PAUL DELOUVRIER

Q38. De maniere générale, considérez-vous qu’aujourd’hui, les services publics en France...? Barométre — Janvier 2022
_ ) En %
* Moins de 4 Francais sur 10 pensent que les Nesaitpas [ Nonpasdutout ~ EM Nonplutst B ouiplutot Ml Ouitout a fait
services publics cherchent a s’améliorer
o . oA . Evolution /
grace aux avis des usagers, qu'ils ST Non ST Oui 2018

reconnaissent leurs erreurs et qu’ilsrendent s

. . : Moins de 35ans: 53% &
suffisamment de comptes aux citoyens. Traitent les usagers de maniére équitable 54 38 [ 45— csP+ 517 f+9) @

: Agglo. Parisienne: 54%

= A noter cependant : une nette amélioration

Accompagnent Sufﬂsamment |es usagers gt e, E
sur ces deux dernieres dimensions par  pour leur éviter de commettre des erreurs 56 74 43 —: Moins de 35 ans: 52% (-1)
rapport a 2018. .
Se preoccupent des Usagers et de |eurs ............................. AR
DR 42 Moms de35ans: 51% : +4
intéréts 56 i CSP+: 50% : (+4) Q
Ont une attitude constructive en cas de Fresee :
réclamation ou de litige 58 5] 41 —: Moinsde35ans:49% {  (+4) €)
Informent I'es usagers sur I'avancement de 9 40 — .-I\./igl.r;;ci-é"ég.é‘r;;.gé.‘;/; """
leurs dossiers 5 P CSP+:47% B
Recherchent I'avis des usagers pour s s :
- . D —: Moins de 35 ans: 52% -1
améliorer le service rendu 60 17 &l 38 (-1)
Savent reconnaitre leurs erreurs "I\'/ié'llr{é"d'e"éé' ans: 479 i
: +7
éventuelles 64 35 i CSP+:43% : (+7) Q

Rendent régulierement des comptes aux :
citoyens sur leur activité et la performance 65 2t [f] 33 —: Moinsde35ans:49% i (+5)
de leurs services T Y NN U e

Base : Ensemble (2500) / la moitié des items a été posée a une moitié de I'échantillon 21



Les progres attendus de la part des services publics : en téte, le

respect des délais et un acces facilité au suivi des dossiers

Q19. Globalement, sur quelles dimensions attendez-vous que les services publics fassent le plus de progres ces prochaines années ?

Prés de la moitié des Francais centrent leurs
attentes sur le suivi de leur dossier : ils
souhaitent que les délais annoncés soient
respectés et avoir de la visibilité sur ce suivi.

Pour une large part des Francgais (41%), la
disponibilité des agents est également un
point prioritaire, tant en étant joignables qu’en
facilitant les démarches en ligne. Les plus de
65 ans sont plus demandeurs encore (54%
des 65 ans et plus).

Une orientation efficace (38%) et un
accompagnement personnalisé (35%) sont
également des attentes citées par une part
importante des Francais.

En %
Vous attendez qu’ils

répondent a vos demandes dans les délais annoncés et vous
informent sur I'avancement de votre dossier

soient joignables par téléphone ou sur place et vous facilitent
vos démarches en ligne

vous orientent vers la personne compétente pour traiter votre
demande

vous procurent un accompagnement adapté a votre situation
personnelle

vous accueillent avec courtoisie et bienveillance et, dans les
conditions prévues par la loi,
vous reconnaissent le droit a I'erreur

prennent votre avis en compte pour améliorer
et simplifier les démarches

développent en permanence leurs
compétences et s'améliorent en continu

vous donnent acces a leurs résultats
de qualité de service

soient éco-responsables, c'est-a-dire qu'ils se conforment
aux enjeux de la transition
énergétique et solidaire

Base : Ensemble (2500)
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: Moins de 25 ans : 23%

m i CSP-:19%
Hauts-de-France: 19%
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3. Comparaison de l'opinion des Francais a
I’égard des différents services publics




Opinion des Francais a I’égard des services publics : la police et KANTAR
la gendarmerie et la sécurité sociale en téte

Q14. Avez-vous une tres bonne opinion, une opinion plutét bonne, une opinion plutét mauvaise, ou une tres mauvaise opinion de l'action de I'Etat

pour Barométre — Janvier 2022
. En %
= En moyenne, un Francgais sur deux a une ,
b inion d , bl B Tres mauvaise [l Plutét mauvaise I Plutst bonne B Tres bonne
onne opinion des services publics.
ST Mauvaise ST Bonne
= Cette année encore, la po"ce et la ge_ . . gress————————y
gendarmerie et la sécurité sociale se sont alals L3 police et la gendarmerie 32 ERVE 53 (Sl 68 (+2)—: 65anset+: 78%
en téte. prrseene ey :
? La sécurité sociale (kB 67 (+7) —i Moins de 25 ans: 77%
= L’emploi continue sa forte ascension. S
. . + La santé publique i Mo :
= Les plus jeunes sont ceux qui ont la publiq il 59 @+ i Moins de 35ans 1 72%
meilleure opinion de I'ensemble des services, s .
. . . . O i ité imp6 - —_— -0t/ :
exception faite de la police et gendarmerie et - 1@ fisCale et[a collocte desimpots 4 52 oI00Mbob 6% .,
de |a flsca“té .................................................................................................................................................................................. .MdssMoyennsesi/Z(H).-
‘r L'éducation nationale 4) _____i Moins de 35 ans : 58%
~ 8 519 4 : CSP-:57% :
ﬁﬁ Le Ierment 5 45 (-1) _ Moins de 35 ans : 59%
\‘d L'environnement 55 P! 41 39 31 45 (=) — 25-34 ans: 55%
: : A { Moins de 25 ans: 55%
i L'emploi, la lutte contre le chdmage 57 I3 41 37 ] 43 Q (+8) =% _100M hab.- 48% :
:"Moins de 35 ans: 49% |
5f2 Lajustice 7y 22 40 A 38 )  ——— csPra2w :

: Agglo. Parisienne: 43%

(x) Evolution vs vague précédente
Base : Ensemble (2500) 24



Opinion des Frangais a I’égard des services publics - Evolution KANTAR

Q14. Avez-vous une tres bonne opinion, une opinion plutét bonne, une opinion plutét mauvaise, ou une tres mauvaise opinion de l'action de I'Etat

pour

La santé publique et I’emploi continuent
leur progression entamée depuis plusieurs
années (respectivement +4 points et
+8 points en un an). L'opinion sur l'action de
'Etat en matiere d’emploi enregistre a cet
égard une progression spectaculaire en 7 ans
(+32 points).

L'opinion a I'égard de I'éducation nationale
se dégrade cette année, apres plusieurs
années de progression.

En %

Baromeétre — Janvier 2022

INSTITUT PAUL DELOUVRIER

ST Bonne opinion

80

70

60

Moyenne

52 50

40

30

20

10

—|_a police et la
gendarmerie

—|_a sécurité sociale

—| a santé publique

—=|_g fiscalité et la collecte
des impbts

- | 'éducation nationale

—| e logement

—=|_'environnement

(+8) ====L'emploi, la lutte contre

le chémage

(+2) e=|a justice

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

Base : Ensemble (2500) (X) Evolution vs vague précédente
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Opinion des Francais selon les régions : des disparités toujours KANTAR
fortes

Q174. Avez-vous une trés bonne opinion, une opinion plutét bonne, une opinion plutét mauvaise, ou une trés mauvaise opinion de l'action de I'Etat Baromatre — Janvier 2022
pour
= Les régions les plus positives En % o
3 =i W M .
— Hauts-de-France : 'opinion moyenne y est . A , Lafiscalittet |, ; - L'emploi, la
de 6 int L. P . I y 'yt i ST Bonne opinion Moyenne Lgaezzlal::;::i:aa Las(s)i?;zte ;3;?::?; la collecte des Lne:t?:::lzn Le logement L::;Z::" lutte contre le  La justice
e 6 points supérieure a celle enregistrée impéts chémage
dans I'ensemble de la France. La région
. . . s e . Hauts-de-France 58 70
enregistre les meilleurs niveaux d’opinion
pour 7 services publics sur 9. Pays de la Loire 57 78 70 64 55 60 52 48 45 42
— Pays de la Loire : I'opinion moyenne y a Nouvelle Aquitaine 54 72 70 62 53 55 51 41 43 42
augmenté de 5 points par rapport a 'année
. , o Bretagne 53 70 72 55 56 50 48 42 44 40
derniére et c'est dans cette région que la
police et la gendarmerie enregistrent leurs Bourgogne Franche-Comté 53 /%) 70 56 49 50 53 50 38 33
meilleurs scores. lle-de-France 52 68 63 62 51 50 41 42 45 41
= Larégion la plus négative Occitanie 51
— Normandie : comme I'an dernier, c’est en Auvergne Rhéne-Alpes 51
Normandie que I'opinion moyenne a I'égard
des services publics y est la moins positive ~ TACA* CORSE 50
(en particulier s’agissant de I'environnement Grand Est 49
et de 'emploi).
Centre 48
Normandie 47
Moyenne 52

Base : Ensemble (2500)



Opinion des Frangais a I’égard des services publics — Difféerences KANTAR
selon le sexe, I’age, la CSP et le lieu de résidence

Q14. Avez-vous une tres bonne opinion, une opinion plutét bonne, une opinion plutét mauvaise, ou une trés mauvaise opinion de l'action de I'Etat
pour

Baromeétre — Janvier 2022

E T +*+ = & Mm ¥ @ I

Gezc:;;(:nitrie ssi::l:;ilteé pl?lflri‘;ie Fiscalité Education Logement Environnement Emploi Justice
% de Bonne opinion 68 67 59 52 51 45 45 43 38
Sexe Homme 70 67 61 54 53 48 48 47 39
Femme 67 67 57 50 49 43 42 40 36
Age Moins de 25 ans 60 77 78 49 57 60 47 55 48
25a 34 ans 65 69 66 46 59 57 55 48 49
35a49ans 66 62 56 48 50 43 45 44 39
50 a 64 ans 67 61 51 52 47 38 39 34 30
65 ans et plus 78 7 56 61 49 40 44 42 31
Catégorie d'agglomération R 71 68 54 47 48 43 M 40 32
2.000 a 20.000 hab. 68 62 55 49 51 45 43 38 34
20.000 & 100.000 hab. 65 69 61 53 52 48 47 43 38
Plus de 100.000 hab. 67 71 63 56 53 50 49 48 40
Agglomération parisienne 70 64 62 53 53 41 43 45 43
Région Région Parisienne 68 63 62 51 50 41 42 45 41
Province 68 68 58 52 51 46 46 43 37
Profession de l'interviewé g1 Csp + 68 63 58 52 50 46 44 44 42
ST CSP - 64 64 61 47 57 48 50 42 39
ST Inactif, retraité 71 71 59 55 49 44 43 43 34

*inférieur ou supérieur de 4 points a la moyenne
27



Opinion des Francgais a I’égard des services publics — Difféerence KANTAR
selon la préférence partisane

Q14. Avez-vous une tres bonne opinion, une opinion plutét bonne, une opinion plutét mauvaise, ou une trés mauvaise opinion de l'action de I'Etat
pour

Baromeétre — Janvier 2022

B2 T +*+ = & Mm ¥ @ I

Police et Sécurité Santé

% de « bonne opinion » Moyenne Gendarmerie sociale publique Fiscalité Education Logement Environnement Emploi Justice
Ensemble 52 68 67 59 52 51 45 45 43 38
Aupreés des sympathisants :

Grande Gauche 53 66 73 61 55 52 43 40 44 43
dont : PC, FI 51 60 67 54 51 50 43 44 43 44
Parti socialiste 56 73 78 65 60 59 43 40 42 43

EELV - Les Verts 51 66 73 63 54 47 37 28 44 43

Centre 70 86 81 79 74 66 63 62 64 52
dont : La République En Marche 72 88 84 81 76 67 67 65 65 54
MoDem 60 78 72 69 65 56 47 47 64 44

Grande Droite 48 67 59 55 48 46 42 48 38 28
dont: LR 50 70 63 60 57 43 38 50 43 27
RN 45 65 57 50 39 48 45 46 31 28

Sans préférence partisane 48 64 64 54 46 48 43 41 39 34

*inférieur ou supérieur de 4 points a la moyenne
28
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4. Comparaison de la satisfaction des usagers a
I’égard des différents services publics




Satisfaction des usagers a I’égard des services publics : des

usagers majoritairement satisfaits

A2 J2. Globalement, en tant qu’usager, diriez-vous que vous avez éteé tres satisfait, plutét satisfait, plutét mécontent ou trées mecontent de
'action de

Les deux-tiers des services publics testés
recueillent plus de 70% de satisfaction :
seuls I'emploi, I'environnement et la justice
enregistrent des scores inférieurs.

La fiscalité et la collecte des impéts restent
en téte du classement.

En %

Ne sait pas . Trés mécontent
ST Mécontent
La fiscalité et la collecte des impdts T 14 64

(Base : 1167)

La santé publique
(Base : 1358)

p{1\l1 5 15

La police et la gendarmerie
(Base : 951)

22 By

La sécurité sociale
(Base : 1081)

23 (Eamie

Le logement
(Base : 1189)

24

L’éducation nationale
(Base : 866)

. Plutét mécontent

. Plutét satisfait

IKANTAR
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Baromeétre — Janvier 2022

. Trés satisfait

L'emploi, la lutte contre le chémage31 (e}

(Base : 539)
L'environnement 33 i 50
(Base : 376)
La justice 40 VA 28 44
(Base : 333)

Base : Usagers de chaque service public

ST Satisfait
B 82 ()~ Soansetpus oa% |
(N 79 (-3
Gl 78 () | PaysdelaLas s
(W 766 (5
(YAl 76 (-3)
Bl 739 —iosee
15 R S
—: <35ans:75%

W 663 —:

(M 60 (-6

: Agglomération de
20 000 a 100 000
: hab.:81%

(x) Evolution vs vague précédente
30



Satisfaction des usagers a I’égard des services publics - Evolution

A2 J2. Globalement, en tant qu’usager, diriez-vous que vous avez éte tres satisfait, plutét satisfait, plutét mécontent ou tres mecontent de

['action de

Aprés des hausses pour presque tous les
services publics en 2020, les niveaux de
satisfaction des usagers reculent trés
légerement cette année.

Avec une baisse significative de son taux de
satisfaction (-6 points), la sécurité sociale
(76%) sort du podium cette année, mais reste
a un niveau relativement élevé.

En revanche, la justice poursuit la baisse
entamée en 2019 avec un taux de
satisfaction de 60%, elle enregistre un recul
de 8 points en deux ans. L'écart se creuse
avec les deux autres services publics les

moins bien notés lemploi (68%) et
'environnement (66%) .
Sur le long terme, on observe une

convergence des niveaux de satisfaction
pour les différents services publics.

En %

ST Satisfait
95 -

Moyenne75 -
73

65 -

55 -

Base : Usagers de chaque service public

IKANTAR
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—|_a fiscalité et la
collecte des impbts
—| a santé publique
—|_a police et la
gendarmerie
—| a sécurité sociale
—|_e logement
—|[_'éducation nationale
- |_'emploi, la lutte
contre le chémage

== 'environnement

= |_a justice

(X) Evolution vs vague précédente 3



Satisfaction des usagers a I’égard des services publics

A2 J2. Globalement, en tant qu’usager, diriez-vous que vous avez éte tres satisfait, plutét satisfait, plutét mécontent ou tres mecontent de

['action de

La différence entre la part des usagers fres
satisfaits et tres mécontents est, comme
'année passée, positive pour 'ensemble des

domaines.

En particulier, elle s’améliore pour la sécurité
sociale (+3 points) et ’'emploi (+3 points).

C’est la justice, cette année encore, qui
enregistre la plus importante part
d’'usagers trées mécontents (12%) et son
« net promoter score* » se dégrade par
rapport a I'an dernier.

En %

+ ¢ B P

La police et la gendarmerie
(Base : 951)

La fiscalité et la collecte des impbts
(Base : 1167)

Le logement
(Base : 1189)

La justice
(Base : 333)

La sécurité sociale
(Base : 1081)

L'environnement
(Base : 376)

L'empiloi, la lutte contre le chémage
(Base : 539)

L’éducation nationale
(Base : 866)

La santé publique
(Base : 1358)

Net Tres
satisfaits | Tres
mécontents*

Tres satisfait
(promoteurs)

Trés mécontent
(détracteurs)

+18

+14

+10

+4

+12

+11

+6

+9

+9

IKANTAR

INSTITUT PAUL DELOUVRIER

Baromeétre — Janvier 2022

N

O
@

Rappel
2020
Net
TS/ T™M

+21

+13

+12

+9

+9

+9

+3

+11

+10

*Différence entre la part d’usagers tres satisfaits (les promoteurs) et celle des usagers tres mécontents (les détracteurs) équivalent au « net promoter score ».

Rappel
2005
Net

TS/ T™M

+11

+20

+19'

-1

+21

+8!

+16

+30

1 Les services publics du logement et de I'environnement n’étaient pas posés dans la premiére vague du baromeétre en 2005. L'évolution fait référence a 2007, date de leur inclusion dans le barometre.

Base : Usagers de chaque service public
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Satisfaction observée et satisfaction attendue

A2 J2. Globalement, en tant qu’usager, diriez-vous que vous avez été tres satisfait, plutdt satisfait, plutét mécontent ou trés mécontent de

l'action de / Et plus précisément pour chacun des services publics suivants, a partir de quel pourcentage d’usagers satisfaits peut-on, selon

vous, considérer qu'il est performant ?

Le différentiel entre la satisfaction observée
chez les usagers et la satisfaction moyenne
attendue par les Francais est positive pour
huit services publics sur les neuf étudiés. Il
est particuliérement important pour les
impots et le logement.

Ce différentiel n’est négatif que pour la
justice.

IKANTAR

INSTITUT PAUL DELOUVRIER

Baromeétre — Janvier 2022

En %
. . . Différentiel satisfaction Rappel
] Sat!sfact!on observée observée et attendue différentiel
m Satisfaction moyenne attendue 2020
w07 La fiscalité et la collecte des impots “ +16 +17
7 (Base : 1167)
. . 79
+ La santé publique 72 +7 +9
(Base : 1358)
ze La police et la gendarmerie
RIAE 5. 951) +8 +9
? La sécurité sociale
(Base : 1081) +7 +11
ﬁa Le logement
(Base :%89) 63 +13 +15
0(— L'éducation nationale
v (Base : 866) _ +4 +6
i L'emploi, la lutte contre le chémage
(Base : 539) +3 +2
‘P L'environnement
(Base : 376) +3 +4
é-_l__é La justice
(Base : 333) -8 -5

Base : Usagers de chaque service public (pour la satisfaction) / ensemble des Frangais (1000 personnes — pour la satisfaction moyenne attendue)
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Possibilité de faire des économies sans diminuer la qualité du KANTAR
service : une idée réaliste pour la majorité des 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 ?

Baromeétre — Janvier 2022

= En moyenne, I'idée qu’il est possible de En %

faire des économies sans altérer la qualité % d’usagers qui pensent que I’on peut, sans diminuer la qualité de
du service est majoritaire auprés des service, réaliser des économies importantes dans le budget de

usagers des différents services publics. La fiscalité 62 0
(Base : 1167) (-4)
= Toutefois, ce sentiment diminue chez les
La sécurité sociale 60 (=)

usagers des services des impots (-4 points)
et de [l'environnement (-5 points). Au
contraire, il augmente en ce qui concerne
I’éducation nationale (+4 points).

(Base : 1081)

L'emploi 58 (=
(Base : 539)

Lenvironnement o
environnemen 58 (-5)

(Base : 376)

Le logement
(Base : 1189)

La justice
(Base : 333)

La santé publique
(Base : 1358)

L’éducation nationale 45 Q
(Base : 866) (+4)

La police et la
gendarmerie
(Base : 951)

35 (+2)

e+ 2 2 OB 4 0

Base : Usagers de chaque service public (X) Evolution vs vague précédente 34



Les attentes prioritaires des usagers: comparaison

A4 J4. Parmi les différents points suivants, quel est celui qui vous parait le plus important en ce qui concerne ['action de
POUR CHAQUE SERVICE PUBLIC, EST PRESENTE L'ELEMENT LE PLUS CITE COMME IMPORTANT AUX YEUX DES USAGERS DU SERVICE PUBLIC CONCERNE.

2021

2020

2019
2018
2017

2016

2015

2014

2013

2012
2011

2010

2009

2008
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¥ ! N ¥ a ==} M
+ =0
La police et la - g i
gendarmerie La santé L’éducation L’environnement La sécurité sociale La justice La fiscalité Le logement L’emploi
. Incitation / Prise en Personnalisation du
Communiquer un Juger

Capacité a se
faire respecter

Capacité a se faire
respecter et réactivité

Réactivité

Présence au quotidien
et réactivité

La qualité des soins
regus

savoir

compte des requétes
des citoyens

Communiquer un
savoir / Discipline et
civisme

Discipline et civisme

Communiquer un
savoir

Incitation

Communiquer un
savaoir, discipline et
civisme

Qualité de l'information
et incitation

Communiquer un
savoir

Incitation

Niveau de
remboursement

Cotisations et
prestation justes,
niveau de
remboursement

rapidement les affaires

Etre inflexible / Juger
rapidement les affaires

Juger rapidement

Etre inflexible

Juger rapidement
et étre inflexible

Juger rapidement et
prendre en compte les
victimes

Juger rapidement

Qualité de l'information

Niveau et rapidité
des remboursements

Ne pas se tromper et
reconnaitre ses erreurs

Clarté et simplicité
des documents

Attitude du personnel
et démarches a
distance

Simplicité des démarches

suivi des demandeurs
d'emploi

Traiter équitablement
les citoyens

Offres d’emplois
proposées adaptées
et assez nombreuses

Traiter équitablement
les citoyens et
simplicité des

démarches

Compétence du
personnel et offres
d’emplois adaptées

Traiter équitablement
les citoyens

Attitude du personnel

Qualité de I'information

Rapidité des
remboursements
et des prestations

Juger rapidement

Démarches a distance

Rapidité dans la
finalisation des
dossiers
et traitement équitable

Offres d’emplois
proposées adaptées
et assez nombreuses

Respect des suspects

Disponibilité du

Traiter équitablement
les citoyens

Efficacité des
formations

et incitation personnel
Incitati Niveau de Clarté et simplicité des
ncitation
remboursement documents
. Ne pas se tromper et Clarté, simplicité des
Rapidité des reconnaitre ses erreurs
. . o . . documents et
Orienter les éléves Qualité de l'information remboursements

et des prestations

disponibilité du
personnel

Qualité des offres

Offres d’emplois
proposées adaptées
et assez nombreuses
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Moyen de contact des services publics KANTAR

. o INSTITUT PAUL DELOUVRIER
A1 J1. En regle générale, comment vous mettez-vous en contact avec ? _

Baromeétre — Janvier 2022

Mode de contact privilégié

= |Internet est le moyen trés majoritairement .
tilisé it tact | Y, C O X
utilise pour se meilre en contact avec les 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

. . . . 3 Contact physique Téléphone Internet Courrier
différents services publics, pour la 3°™® année

consécutive, signe de [Ilancrage de Ila

La police et la gendarmerie @€ WR R'R K“R R'R K“R R'R K“R kk R'R K“R kk f’. kk M\.kk

dématérialisation dans les habitudes des (Base: 951) MAIA
usagers. S P O P N N T R N SN N R e e e
asamspuoiue wffm AR KX ARARARAR AR AR AR L
= Seuls les services de police et de '
gendarmerie se distinguent toujours, le moyen L'éducation nationale q x«R WR WR kk x«R kk x—x WR kk *R x*' j N (N I
privilégié par les usagers restant le contact (Base : 866) N
SirAtmn oot v v v 9 (L SO W R e e e
Lasecurtesosle R R, Qi ] L0 0
ajosice S0 AR AR AR AR AR AR ARDR AR B AR L L

Y]
Y]
Y]
Y]
Y]

La fiscalits  proy Oy S v R

(Base : 1167)

Y]
Y]
Y]
Y]
Y]
Y]

e ey A LU v O v v A [
ol B v B v I v v I v (v Qo

Base : Usagers de chaque service public

I
I
I
I
.



N . . . . . [KANTAR
Tableau de syntheéese : importance, opinion, satisfaction, et
INSTITUT PAUL DELOUVRIER

possibilités de réaliser des économies

Baromeétre — Janvier 2022

En %

Importance Opinion Satisfaction Economies possibles

(ST Bonne) (ST Satisfait) (Oui)

(cité dans les trois
premiéeres priorités)

ﬂ La police et la gendarmerie 35 68 78 35
a L’éducation nationale 35 51 9 73 45
+ La santé publique 8 ) 50 €) 79 47
? La securité sociale 18 67 76 0 60
i I(;;]eér?npallgié la lutte contre le 30 0 43 Q 68 58
5fe La justice 32 @) 38 60 52
o La fiscalité 14 52 82 62
M Le logement 20 Q 45 76 56
\" L’environnement 27 45 66 58
MOYENNE 29 52 73 52

O® Sont précisées ici les évolutions significatives positives ou négatives par rapport a 2020
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5. Les services publics face au Covid-19
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Appréciation des mesures prises par les services publics face a la KANTAR
crise sanitaire : des Francais plus positifs qu’en 2020

Qb1. Face a I'épidémie de Covid 19, avez-vous le sentiment que les services publics ont dans I'ensemble su prendre les bonnes
mesures pour : *

Baromeétre — Janvier 2022

- En ¢
= Avec le recul, les Frangais se montrent plus o

Ne saitpas [l Non pas du tout Il Non plutot I ouiplutet M Oui tout a fait

positifs que I’an dernier sur la maniére
dont les services publics ont réagi face a ST Non ST Oui Evolution

vs 2020
la crise sanitaire.

= Les Francais sont ainsi bien plus nombreux Assurer la continuité du service  Hauts-de-France: 82% | +13
que fin 2020 a estimer que les services

publics en France ont su assurer la continuité
de service pendant la crise ou encore
répondre aux besoins nouveaux générés par Faire respecter les mesures barrieres

{ 35-49 ans : 79% P +17

la pandémie.

: 35-49ans : 79% :
: Plus de 100M hab.: 78% +13
i Hauts-de-France: 83% :

Adapter leurs modes de contacts avec les
usagers

Hauts-de-France: 78% +15

Informer la population

Répondre aux besoins nouveaux générés

Ve i , fHauts-de—France: 7% §+19
par I'épidémie et ses conséquences :

*En 2020, le libellé de la question était : « Et dans I'ensemble, avez-vous le sentiment que les
Base : Ensemble (2500) services publics ont su prendre les bonnes mesures pour : » 39



IKANTAR

police et la gendarmerie et la sécurité sociale en téte

Q53. !:'t pour chacun des services suivants, diriez-vous qu’ils ont su faire face et s’adapter a I'epidémie de Covid-19 et a ses Barométre — Janvier 2022
conséquences ?

Opinion sur la gestion de la crise sanitaire par service public : la

} o . . En %
Dans le détail, les jugements portés sur Ne saitpas [l Non pas du tout M Non plutst I ouiplutst M Oui tout a fait
I’action de chaque service public face a la Evolution
crise s’améliorent par rapport a Il'an ST Non ST Oui vs 2020
dernier.

) . . La police et la gendarmerie i - 83% {46

= Seule la santé publique enregistre un score Zal 5 16 CH 78 ; Ooanset+:83%
stable. Le domaine était en téte I'an dernier, L .

" L C . La sécurité sociale 23 EEE T 76 —i 5anset+:80% | +8
ayant été le premier a avoir d0 s’adapter a la EHTRSR: ;
situation. L'environnement 24 R (¥ 75 Q +7

La santé publique y k¥ 6 17 Bl 75 —ie5anset+ 82% | *1

La fiscalité et la collecte des impots yZ % 5 19 vl 74 Q _ 65anset+:79% i +11
o BB BB B A B{n A BB A AR AN REAAARARNNSEEASEEEESEGEEEESSEEsssmsmassssaEaRmRERERE Moyenne71 """"

Le logement 32 s 58 R 67 Q +12

L'emploi, la lutte contre le chdmage (4] 67 —: 35.49ans: 72% P +13

_i3549ans:70% | 44
14 Q : 65anset+:69%

(0] 62 0 — 35-49 ans : 66% +12

L’éducation nationale

La justice

Base : Ensemble (2500) 40



Opinion sur la gestion de la crise sanitaire par service public : des KANTAR
disparités par région

Qb3. Et pour chacun des services suivants, diriez-vous qu’ils ont su faire face et s’adapter a I'épidémie de Covid-19 et & ses
conséquences ?

Baromeétre — Janvier 2022

- L En %
= Les régions les plus positives : 4 v Wﬂ ? + S, ) (] a A__I__A

— Bretagne et Bourgogne Franche-Comté : Lapoliceet , - . Lafiscalité et L'emploi,la . i
. L’environ-  La sécurité La santé L'éducation L
. .. . . ST Oui Moyenne la t ial bli la collecte Le logement lutte contre le tional La justice
les habitants de ces 2 régions estiment trés gendarmerie  "emen sociale publique o5 impots chémage  nationale

largement que les différents services publics
ont su s’adapter a I'épidémie de Covid-19. I
s’agissait déja des deux régions les plus Bourgogne Franche-Comté 76
positives en 2020.

Bretagne 78 84

70

Pays de la Loire 72 78 75 79 78 74 70 67 64 61

" Les régions les moins pOSitiVES : Centre 72 79 74 79 75 76 69 65 64 63

— Le bas du classement est egalement
similaire a ce qu’on observait en 2020, les
deux régions les moins positives étant le Auvergne Rhone-Alpes 71 78 76 74 76 73 69 69 63 61
Grand Est et la région PACA.

Normandie 71 78 75 76 7 68 62 64 60

Nouvelle Aquitaine 71 69 63 59
lle-de-France 70 65 65 60
Hauts-de-France 69 “ 59 63
Occitanie 68 61 62 62
Grand Est 67 66 _
PACA + CORSE 66 66 61 56
Moyenne 7 78 76 75 75 74 67 66 64 62

- Score régional le plus haut - Score régional le plus bas a1

Base : Ensemble (2500)



KANTAR
mitigés sur les changements entrepris
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& Les services publics apres la crise sanitaire : des Francais trés

Qb4. Depuis I'épidémie de Covid-19, avez-vous le sentiment que les services publics en France sont devenus plus ou moins

, . . o En %
= Si les jugements portés sur la réaction des

services publics a la crise sanitaire

s’améliorent fortement par rapport a 2020, et

ce pour tous les services publics, les

Francais ne ressentent pour autant pour la

maiorité d’entre eux pbas de chanaement freserses e
corjicernant leur zerformance,g leur innovants P 26 9 28 _'(\;ﬂggfdgsifansﬁ/ ........ N
proximité, leur capacité d’innovation et

leur accessibilité.

I Plus

Ne sait pas

M voins M n’y a pas eu de changement

Différentiel
« Plus » - « Moins »

.........................................

Performants
= Entre un quart et un tiers des Francgais

jugent méme que depuis la crise sanitaire,

les services publics sont moins innovants,

performants, proches, mais surtout moins Accessibles
accessibles (39%). Seule une minorité de

Francais note une amélioration sur chacune

de ces dimensions.

: Moins de 35 ans : 26% : .22
: Communes denses: 20% :

.........................................

: Moins de 35 ans : 25% : 17
: Communes denses: 19% : -

Proches de leurs usagers

Base : Ensemble (2500) 42
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5. Résultats par service public
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Grille de lecture — Analyse asymeétrique
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Renforcement de la satisfaction

[CANTAR PUBLIC

INSTITUT PAUL DELOUVRIER

Baromeétre — Janvier 2022

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

44
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5.1 La police et la gendarmerie

Baromeétre — Janvier 2022

<>
\ 4

Q1. Vous personnellement ou votre conjoint, avez-vous eu un contact direct avec la police ou la gendarmerie que ce
soit par téléphone, courrier, Internet ou en vous déplagant au cours de ces deux derniéres années ?
45

Rappel de la question permettant dans notre enquéte d’identifier les usagers de ce service public :




Profil des usagers

Q1. Vous personnellement ou votre conjoint, avez-vous eu un contact direct avec la police ou la gendarmerie que ce soit par
téléphone, courrier, Internet ou en vous déplagant au cours de ces deux derniéres années ?

[CANTAR PUBLIC

INSTITUT PAUL DELOUVRIER

Baromeétre — Janvier 2022

Chiffres population frangaise

Les usagers de la police et de la gendarmerie En %
sont plus souvent des hommes que des "
: : SEXE AGE
femmes et ils sont un peu plus jeunes que
'ensemble des Francais.
A 188
NAAANAAN
ZUF
46
52
CSP INDIVIDU
CSP+ CSP- Inactifs
37 28 35
27 26 47

Base : Usagers (951)

15-24 25-34 35-49 50-64 65+
ans ans ans ans ans
13 I .

14 1148 26 24 19

03 24 25

46



Modes de contact IKANTAR PUBLIC
A1 En regle générale, comment vous étes-vous en contact avec la police ou la gendarmerie ?

Baromeétre — Janvier 2022

En %

= Le contact physique continue d’étre le moyen

le plus utilisé pour rentrer en contact avec les

services de police et de gendarmerie. Cette 72 69 72

année, on observe une baisse marquée du
recours au téléphone (a son plus bas niveau
depuis 2015).

35 ans et plus 55%
l —Par un contact physique

= En paralléle, Internet poursuit sa tendance a 51 54

50 —Par téléphone

la hausse, mais reste bien en retrait compare 48 48

aux autres services publics. Internet

0

=—Par courrier

——Ce sont eux qui entrent en

H 0,
Moins de 35 ans 14% contact avec vous

18 19 ——Autres
13 14 14 14 1 LMV
11 s ins de 25 ans 13% —+—Appel vidéo/ visio-
7 6 ; - conférence

—+—Campagnes d’information/
de communication

Np
Np
q
N

1‘. I/r | Y 3

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021T

Moins de 25 ans 6%

Base : Usagers (951) 47



Economies possibles dans le budget

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 ?

= Malgré une tendance a la baisse depuis 2016,
deux tiers des wusagers continuent de
considérer qu'’il n’est pas possible de réaliser
des économies importantes dans le budget de
la police et de la gendarmerie sans diminuer
la qualité du service.

= Cette proportion reste bien plus élevée que
pour les autres services publics testés.

[CANTAR PUBLIC

INSTITUT PAUL DELOUVRIER
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En %
Possibilité de réaliser des économies sans
diminuer la qualité du service
e QUi ====NoOnN

71

66 68 67 67 66 g5

\61/\ ~—
38
33 32 33 33 33 35

AN A

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

Base : Usagers (951)

: Moins de 35 ans : 51%
| CSP-:45%
: Sympathisants PC-FI : 54%

35% Oui

Moyenne des 9
services publics
étudiés

53
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Opinion et satisfaction globale

Q1714 Quelle est votre opinion concernant I'action de I'Etat dans chacun des domaines suivants ? La Police et la Gendarmerie

A2 Globalement, en tant qu'usager, diriez-vous que vous avez été tres satisfait, plutét satisfait, plutét mecontent ou tres
mécontent de I'action de la police ou de la gendarmerie dans les affaires pour lesquelles vous avez été en contact avec elles?

L'opinion des Francgais a I'égard de I'action de
'Etat dans le domaine de la police et de la
gendarmerie est toujours tres au dessus de la
moyenne des autres services publics.

La satisfaction des usagers a I'égard de ce
service public reste également supérieure.

En %

ST Bonne opinion

[ Trés bonne opinion
. Opinion plutét bonne 65 ans et plus 78%
Pays de la Loire 78%

Sympathisants LREM 88%

Moyenne des 9
l services publics 73 75

étudiés

68
58

66 67 54 65 66 68

63

62 61

Y

Moyenne des 9
services publics
étudiés

oS g2 g2 (P € T (g O

Base : Ensemble (2500) (graphique de gauche) / Usagers (951) (graphique de droite)

SO %

[CANTAR PUBLIC

INSTITUT PAUL DELOUVRIER
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ST Satisfait

B Tres satisfait
I Plutst satisfait

Pays de la Loire 95%
Sympathisants LREM 87%

1

83 79 81 79 7g

82 82

/8 gm 78 78

LW oAb D A0 A D
PANET RGN P T

B
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Hiérarchie des attentes prioritaires et satisfaction sur celles-ci KANTAR PUBLIC

INSTITUT PAUL DELOUVRIER
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En % Ont cité cette attente comme prioritaire D
: ST Satisfait .

se faire respecter est cette année encore la La capacité des policiers et des gendarmes a se faire 22
ie i respecter, y compris dans les quartiers les plus
premiére attente des usagers de la police et p y p q p Moins de 35 ans 56%

difficil
de la gendarmerie tout en étant le point qui ricies _

continue de satisfaire le moins les usagers. La réactivité des policiers et des gendarmes, leur 20
capacité a intervenir rapidement

= Comme les années passées, la deuxiéme

priorité qui émerge est la réactivité des L'attitude des policiers et des gendarmes a I'égard 14

- L. . . des plaignants (la maniére dont ces derniers sont
policiers a intervenir rapidement. Cet aspect écoutés, accueillis et pris en charge) h&:’
satisfait prés de 7 usagers sur 10. 7

La présence au quotidien des policiers et des 14
gendarmes aupres de la population (leur dialogue et Moins de 35 ans 65%
leur disponibilité a I'égard des habitants) Bretagne 71%
Le fait que les policiers et les gendarmes donnent 12 | — Moins de 25 ans 20%
une suite aux plaintes déposées* 35-49 ans 63%

= La capacité des policiers et des gendarmes a

Leur respect des suspects, de la présomption
d'innocence

35-49 ans 78%

Leur capacité a élucider des affaires
P Pays de la Loire 83%

La capacité des forces de police et de gendarmeriea | 6
faire de la prévention

) S ) o Seules les évolutions statistiquement significatives (a 95%) par
* jusquen 2020, I'intitulé était : le fait que les policiers et les rapport & l'année derniére sont présentées. Aucune évolution
Base : Usagers (951) gendarmes donnes bien une suite aux plaintes déposées significative n’est donc ici observée cette année. 50



Evolution des attentes prioritaires (2014-2021)

A4 Parmi les différents points suivants et en tant qu'usager, quel est celui qui vous parait le plus important en ce qui concerne

l'action de la police et de la gendarmerie ?

L’attente prioritaire que représente la capacité
des policiers et gendarmes a se faire
respecter, y compris dans les quartiers les
plus difficiles a reculé cette année. Aprés la
hausse observée en 2020, elle revient a son
niveau de 2019, se rapprochant ainsi de la
seconde attente prioritaire : la réactivité des
policiers et gendarmes et leur capacité a
intervenir rapidement.

Pour la 2nde année consécutive, les autres
attentes sont relativement stables.

En %

2014 2015

Base : Usagers (951)

2016

2018

2020

2021

[CANTAR PUBLIC

INSTITUT PAUL DELOUVRIER

Baromeétre — Janvier 2022

-—| 3 capacité des policiers et des
gendarmes a se faire respecter, y
compris dans les quartiers les plus
difficiles

—| a réactivité des policiers et des
gendarmes, leur capacité a intervenir
rapidement

- | 'attitude des policiers et des gendarmes

a I'égard des plaignants

—|_a présence au quotidien des policiers et
des gendarmes auprés de la population

—| ¢ fait que les policiers et les gendarmes
donnent une suite aux plaintes déposées

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

——| eur capacité a élucider des affaires

—=| 3 capacité des forces de police et de
gendarmerie a faire de la prévention
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Analyse asymeétrique

Deux dimensions sont primordiales cette
année pour que la satisfaction des usagers
la capacité des
forces de police et de gendarmerie a élucider

continue de s’améliorer

des affaires et leur attitude a I'égard des
plaignants. Une moindre performance sur ces
points meécaniquement la
satisfaction globale a I'égard de ce service
public.

affecterait

Le fait de donner une suite aux plaintes
déposées est également un levier potentiel
pour améliorer la satisfaction a I'égard de la
police et la gendarmerie et ce d’autant plus
qu’une marge d’amélioration est possible.

gendarmes

- *
S De
Q (A
Q Q,
o ')/ .
o 7’ .
o *,
c .
- *,
o -
(7]
Q
= o
7 ~
h Leur respect des
o suspects;-de la
g‘- | présomption
> d'innocence
Laréactivittdes @ @
policiers et des

La capacité,
afairedela *.
prévention

61

La capacité des
| policiers et des
gendarmes a se
faire respecter

® 42

o
o,
o, o
°, o
. o
°, o
o
.,
o o
., o
., 84
., B
. R4
. o
.,
.,

® /0 «

K
0
o
5
0
6 8 ’.
0
K
0
K
o
o
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Leur capacité a
ucider des affaires

® 68

L'attitude a I'égard
des plaignants

Le fait de donner

une suite aux

‘e plaintes
‘., déposées
o .
La présence au 6\0
quotidien des /L
policiers et des Q.
gendarmes //Q .,
VS

ST Satisfait

1
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+ >> 6 points et plus
par rapport a 2019

Moyenne ® +/- 5 points

heh I par rapport a 2019
generale  _ __¢ points et plus

par rapport a 2019

Base : Usagers (951)

Renforcement de la satisfaction

69

69

54

53

- Moyenne Investir

i Moyenne
i Maintenir

: Moyenne
Construire

: Moyenne
: Surveiller
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5.2 La sante publique

Baromeétre — Janvier 2022

Rappel de la question permettant dans notre enquéte d’identifier les usagers de ce service public:

Q4 Au cours de ces deux derniéres années, avez-vous eu recours pour vous personnellement ou pour I'un de vos
proches aux services de santé publique c'est-a-dire aux hépitaux publics, aux services d'urgence ou au SAMU ?
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Profil des usagers KANTAR PUBLIC

o . ) INSTITUT PAUL DELOUVRIER
Q4 Au cours de ces deux dernieres années, avez-vous eu recours pour vous personnellement ou pour I'un de vos proches I

aux services de santé publique c'est-a-dire aux hopitaux publics, aux services d'urgence ou au SAMU ?

Baromeétre — Janvier 2022

= Les usagers de la santé publique présentent ~ En % Chiffres population frangaise
une structure trés comparable a celle de

I'ensemble des Francais. SEXE AGE

15-24 25-34 35-49 50-64 65+

ans ans ans ans ans
4$§ & IIII IIII IIII IIII IIII
53 12 16 5 22 22
52 23 24 25
CSP INDIVIDU
CSP+ CSP- Inactifs
33 24 43
27 26 47

Base : Usagers (1358) 54



Modes de contact IKANTAR PUBLIC
D1 En regle générale, comment vous étes-vous en contact les services de santé publique ?

Baromeétre — Janvier 2022

= Si Internet reste le moyen le plus utilisé pour En %
entrer en contact avec les services publics de
la santé, sa progressionn se stabilise cette
annee. 66 68
= L'utilisation des autres modes de contacts est 58 65 R
ans et plus o — ;
comparable a I'année précédente 35 P l Par un contact physique
50 0
48
a7 46 47 44 47 48 a7 45 ——Par téléphone
40 40 40 0
37 39 3; 39 CSP‘*44/° ——Internet
33 33 S 36 ___ 36
36 37 36 \30 30 —Par courrier
25
23 35 ans et plus 35% )
_ . ——Ce sont eux qui entrent en
17 15 18 16 16 Moins de 35 ans 25% _ contact avec vous
14 14 15 4o 13 15
14 12 M —Autres
5 4 6 5 4 5 5 5 5
L ‘ 4, —— Appel vidéo/ visio-
W\@Z conférence
2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2421 —+—Campagnes d’information/

Moins de 25 ans 5% de communication

Centre Val-de-Loire 13%
Normandie 12%

Base : Usagers (1358) 55
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Economies dans le budget

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 ?

s C g L : En %
= |’écart qui s’était resserré I'an dernier entre
les wusagers qui considérent que les . - - .
) , ti io| ¢ d Possibilité de réaliser des économies sans
économies sont impossibles en termes de diminuer la qualité du service
santé publique et ceux qui les estiment
envisageables sans diminuer la qualité du
service, est stable cette année. grerssn
e===QUj ===Non 0 . : Moins de 35 ans : 53% E
47% Oui : Sympathisants LR : 56%
57 Moyenne des 9
51 93 53 g5 55 52 53 53 services publics
étudiés

48 4 47 49 48 47

43 44

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

Base : Usagers (1358) 56
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Opinion et satisfaction

Q14 Quelle est votre opinion concernant I'action de I'Etat dans chacun des domaines suivants ? La santé publique
D2 Globalement, en tant qu'usager du systeme de santé publique, diriez-vous que vous avez été tres satisfait, plutét satisfait, Baromatre - Janvier 2022

plutét mécontent ou trés mécontent de son action ?

. C e S En %
= |’opinion des Francgais a I'égard de I'action de

'Etat dans la santé publique continue de ST Bonne opinion ST Satisfait

s’améliorer significativement cette année. . o
B Tres satisfait
I Plutst satisfait

[ Trés bonne opinion

= En paralléle, la satisfaction des usagers B Opinion plutét bonne

retrouve son niveau de 2019 apres 88
P o . g5 87 ©° 86
I'amélioration observée I'an dernier. Moins de 35 ans 72%

0,
Commune dense 65% 5006 des 9
l services publics

étudiés
58 55 59 (A

82 82 82

79

g 82 81 7

8

= Ces deux indicateurs restent bien au-dessus
des moyennes des différents services publics. 61

Moyenne des 9
services publics
étudiés

Q'\q' qpr\'bqp'\bcqp\‘:) ")9'\6 ‘LQ(\ (29'\‘2) qp\@ ‘LQQ'Q‘),QQ:\ ’LQ\Q "19'\\ '],Q'\rL 'Lg\rb'LQ\b“LQ\co "19'\6 ‘)9'\1 ']9'\% "),Q'\g (LQ@,LQ@\

Q A
oS SV o
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Priorités (et satisfaction)

D4 Parmi les différents points suivants, quel est celui qui vous parait le plus important en ce qui concerne ['action des hdpitaux

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 l'action des hépitaux publics, des services d'urgence ou du SAMU ? Estimez-vous qu'elle est...

Aprés des hausses exceptionnelles dans le
contexte de crise sanitaire de 2020, le niveau
de satisfaction a I'égard de plusieurs aspects
de la santé publique enregistre des baisses
significatives cette année, retrouvant les
niveaux observés précédemment :

» La rapidité d’accés aux soins, la proximité
geographique des établissements et la
qualité des services administratifs perdent
ainsi entre 5 et 6 points de satisfaction.

Les trois dimensions prioritaires (qualité des
soins regues, rapidité d’accés aux examens et
accés et gratuité pour tous) restent les
mémes, a des niveaux équivalents a I'année
passeée.

En %

La qualité des soins regus

La rapidité d'accés aux examens et aux soins
médicaux

L'accés et la gratuité des soins médicaux pour tous
Etre bien informé de son état de santé, des

différentes possibilités de soin, étre orienté vers les
bons services

La proximité géographique des établissements de
soin

La rapidité a prendre en compte vos demandes

La qualité de I'accueil des malades et des familles

La qualité et l'efficacité des services administratifs

Le colt représenté par les soins pour I'ensemble de
la société

La simplicité et transparence des démarches
administratives

Base : Usagers (1358)
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Ont cité cette attente comme prioritaire D

ST Satisfait .

22
h—ﬁ

65 ans et plus 90% |

18 | Centre 31%
| 9 (-6)
14

E——

Pays de la Loire 86%
Hauts-de-France 82%

10 | Moins de 35 ans 14%

9 | 50-64 ans 14% / Rural 21%

O

Moins de 35 ans 75%
CSP-72%
Agglo parisienne- 74%

8 | Pays de la Loire 16%

—»

Homme 63%
Hauts-de-France 69%

7 | 35-49 ans 11% / Pays de la Loire 14%

9 7
(-6)

Hauts-de-France 76%

Moins de 25 ans 74%

4 Moins de 25 ans 9% I
4
—_—

Moins de 35 ans 69%
CSP-71%
Hauts-de-France 75%

Seules les évolutions statistiquement significatives (a

95%) par rapport a I'année derniéere sont présentées.
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Evolution des attentes prioritaires (2014-2021)

D4 Parmi les différents points suivants, quel est celui qui vous parait le plus important en ce qui concerne ['action des hdpitaux
publics, des services d'urgence ou du SAMU avec lesquels vous avez été en contact ?

Parmi les trois attentes prioritaires :

» La qualité des soins regus reste en téte des
prioritts mais poursuit sa baisse entamée
depuis 2018.

» La rapidité et l'universalité d’accés aux
soins restent stables en termes de priorité.

En %

18 18
17 17 17 17

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

Base : Usagers (1358)
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—| a qualité des soins regus

—| a rapidité d'accés aux examens et aux
soins médicaux

—=| 'acceés et la gratuité des soins médicaux
pour tous

== Etre bien informé de son état de santé,
des différentes possibilités de soin, étre
orienté vers les bons services

—| a proximité géographique des
établissements de soin

—|_a rapidité a prendre en compte vos
demandes

——| a qualité de l'accueil des malades et
des familles

—|a qualité et I'efficacité des services
administratifs

—=|_e colt représenté par les soins pour
I'ensemble de la société

-] a simplicité et transparence des
démarches
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Analyse asymeétrique

La satisfaction globale peut étre améliorée par
un nombre important de dimensions dont la
détérioration n’aurait toutefois pas d’impact
négatif important. Principalement:

» La bonne information aux patients (état de
santé et orientation) ;

» La qualité des services administratifs ;

» La simplicité des démarches
administratives ;

» Le colt des soins pour la société.

La qualité des soins regus reste évidemment
un pré-requis dont la bonne perception doit
étre maintenue auprés des usagers.

o,
.
o,
o,
o,
o,
o,
o,
0
o,
’0
s,
o,
o,
o,

uonoejsnes e| inod aoeus|

i %
La qualité des Q‘ OPQ
soins regus 7 . )
) o .
Q/)“:. o
“w,

‘e, :x..
B La qualité de oA
laccueil des 79 gy . ® 69"yers les bons services
malades et des
P 73 familles . 64 La qualité et I'efficacité des
- services, administratifs
L'accesetla -, K
gratuité des soins .,

La naf)‘i‘dité a La ’é'implicité et transparence des

[CANTAR PUBLIC

INSTITUT PAUL DELOUVRIER

Baromeétre — Janvier 2022

ST Satisfait

66 |

+ >> 6 points et plus
par rapport a 2019

Moyenne ® +/- 5 points

heh I par rapport a 2019
generale  _ __¢ points et plus

par rapport a 2019

Etre bien informé de son état de santé, orienté

| médicaux pour tous préndre en o 63 démahst;es administratives
,S\ ., .~‘compte vos 5 8
(//7: demandes ° o )
- ‘0‘ "0
%: 63
Q,_"‘,‘ Le colt O
] représenté par O
L - ., les soins pour Do
 La proximite 50 ., l'ensemble de la \9/".
géographique des L el 7.
établissements Larapidité d'acces ™., société (//x
aux examens et v, /‘Q
66 o aux soins médicaux .,
: .

' Renfor'cement'de la sétisfactibn

Base : Usagers (1358)

[

63

63

- Moyenne Investir

i Moyenne
i Maintenir

: Moyenne
Construire

: Moyenne
: Surveiller
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5.3 L’éducation nationale

Baromeétre — Janvier 2022

Rappel de la question permettant dans notre enquéte d’identifier les usagers de ce service public :
Q2 Vous personnellement ou votre conjoint, avez-vous I’'un de vos enfants actuellement scolarisé dans une école publique, que

ce soit une école primaire, un collége, un lycée ou un établissement du supérieur, (c’est-a-dire une université, une classe
préparatoire ou une grande école publique. Inclure BTS, IUT, IUP, IEP, Ecoles d’ingénieurs, de journalisme, etc.) ? / Q3 Vous
personnellement, étes-vous actuellement scolarisé dans une école publique, que ce soit un collége, un lycée ou un établissement
du supérieur, c’est-a-dire une université, une classe préparatoire ou une grande école publique (cela peut étre un BTS, un IUT, un
IUP, un IEP, une Ecole d’ingénieurs, de journalisme, etc.) ?




Profil des usagers KANTAR PUBLIC

Q2 Vous personnellement ou votre conjoint, avez-vous I'un de vos enfants actuellement scolarisé / Q3 Vous personnellement, étes-

INSTITUT PAUL DELOUVRIER

Baromeétre — Janvier 2022

vous actuellement scolarisé dans une école publique, que ce soit une école primaire, un college, un lycée ou un établissement du
supérieur, (c’est-a-dire une université, une classe préparatoire ou une grande école publique. Inclure BTS, IUT, IUP, IEP, Ecoles

d’ingénieurs, de journalisme, etc.) ?

= Les usagers de I'éducation nationale, quils  En% Chiffres population frangaise

soient parents ou éléves, sont assez o
: : SEXE AGE

logiguement plus jeunes que la moyenne de

la population francaise (et ils sont, de fait,

moins souvent inactifs).

15-24 25-34 35-49 50-64 65+

ans ans ans ans ans
000
ann
~ -
— 0*
18 16 25
26 24
14 14 40
23
*Q3 n’est pas posée aux personnes
CSP INDIVIDU agées de 65 ans et plus

Qﬁb Sy
CSP+ CSP- Inactifs
39 30 31
27 26 47

Base : Usagers (866) 62



Modes de contact IKANTAR PUBLIC

B1 En regle générale, comment vous étes-vous en contact avec les services de I'éducation nationale, que ce soit avec l'école INSTITUT PAUL DELOUVRIER
primaire, le collége, le lycée que fréquente votre enfant ?
C1 En regle générale, et en dehors des cours auxquels vous assistez, comment vous étes-vous en contact avec les services de Baromatre — Janvier 2022
votre college, lycée, université, ou avec ceux de I'éducation nationale ? W
. . .. . En %
= Le contact physique poursuit sa diminution
tendancielle comme mode de contact
privilégié au profit principalement d’Internet et
. 68 69
du courrier.

= Les contacts téléphoniques avec I'’éducation
nationale se raréfient également, pour revenir
au niveau de 2019.

——|nternet

Auvergne Rhoéne-Alpes 38%
—Par téléphone

45
—Par un contact physique

36, .
=—Par courrier

309

——Ce sont eux qui entrent en

24 28
Moins de 35 ans 30% ™ 20 contact avec vous
= Autres
17 16 15 15 16 15 2]
-5 )K 14 14 13 .
17 10 —+—Campagnes d’information/

de communication

3 ——Appel vidéo/ visio-
é3 conférence

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

Base : Usagers (866) 63



Economies dans le budget

B3/ C3 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 I'¢ducation nationale ?

Les usagers de I'’éducation nationale sont un
peu moins nombreux que l'an dernier a
considérer que
d’économies importantes dans le budget de

l'on ne peut pas faire

ce service public sans nuire a sa qualité de
service.

45% considerent que des économies sont
possibles pour ce service public, un résultat
qui reste inférieur a la moyenne de 'ensemble
des services publics étudiés.

En %

Possibilité de réaliser des économies sans
diminuer la qualité du service

e QU === NON

57 59 58
52 52 ;, 93

47 a1 4 46
42 41 M

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

Base : Usagers (866)

45% Oui

[CANTAR PUBLIC
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*

! itil

Parents Eleves

43 51

Moyenne des 9
services publics
étudiés

53

64



Opinion et satisfaction

Q1714 Quelle est votre opinion concernant I'action de I'Etat dans chacun des domaines suivants ? L’Education Nationale

plutét mécontent ou trés mécontent de I'éducation fournie a vos enfants dans les écoles publiques francaises, que ce soit a I'école

primaire, au college ou au lycée ?

Aprés avoir atteint son plus haut niveau
depuis 2010 I'an dernier, I'opinion positive des
Francais a I'égard de I'action de I'Etat dans le
domaine de I'’éducation nationale baisse cette
année mais reste a un niveau haut par rapport
aux années précédentes.

I en va de méme pour la satisfaction des
usagers a I'égard de I'éducation nationale qui
stoppe la progression a la hausse qu’elle
suivait depuis 2018.

Une fois encore, on note que les parents se
montrent plus satisfaits de ce service public
que les éléves.

ICANTAR PUBLIC
INSTITUT PAUL DELOUVRIER
B2/ C2 Globalement, en tant que parent d'éleve/ en tant qu'éleve ou étudiant , diriez-vous que vous étes tres satisfait, plutét satisfait,
v Barométre — Janvier 2022
A7
ST Bonne opinion ST Satisfait Parents Eleves
[ Trés bonne opinion B Tres satisfait 76 65
I Opinion plutét bonne I Plutst satisfait \1,
Moins de 35 ans 58%
CSP-57% _ 809
Hauts-de-France 64% CSP- 80%
Pays de la Loire 60% voyerne dess 18 19 77 77
services publics 7 1 74 72 74 73
étudiés - 69 6 8
> 51
openne des & 49 (N
sorvices publics 47
étudiés
3
S B 8 9o e® € o 9 g (IO S S S 9P e O o 9@ (IOt

Base : Ensemble (2500) (graphique de gauche) / Usagers (866) (graphique de droite) 65



Priorités

B4/C4 Parmi les différents points suivants et en tant que parent d'éléve/ qu'éléve ou étudiant, quel est celui qui vous parait le
plus important en ce qui concerne l'action de I'‘éducation nationale ?

Les deux attentes principales des parents
continuent d'étre la
connaissances et le fait d’inculquer aux

transmission des

éléves le sens de la discipline, 'honnéteté et
le civisme.

Auprés des parents, le rdle de I'éducation
nationale en tant que garant de I'égalité entre
les éleves prend davantage d’importance (+4
points).

Auprés des éléves, limportance de la
simplicit¢ des démarches administratives
progresse significativement (+7 points), mais
leur attente prioritaire est I'orientation vers des
filieres dans lesquelles ils pourront le mieux

réussir.

En %

Communiquer aux éléves un savoir, leur fournir des
connaissances

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

Garantir I'égalité entre les éléves et ainsi réduire les
inégalités sociales

Orienter les éleves vers des filieres dans lesquelles
ils pourront le mieux réussir

Assurer une vraie disponibilité des enseignants
aupreés des éleves et des parents d'éléves

Favoriser l'insertion professionnelle par des stages et
I'alternance

Assurer la simplicité et la transparence des
démarches administratives

Garantir la qualité et I'efficacité des services
administratifs

L'accueil des éléves en dehors du temps scolaire
Développer l'usage des outils numériques dans

I'éducation (livres en format numérique,apprentissage
interactif, etc.)

Base : Usagers (parents 628 / enfants 218)

B B

11

12

[CANTAR PUBLIC
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Parents Eléves

19

15 Q(+4)

14

23

Seules les évolutions statistiquement significatives (a
95%) par rapport a I'année derniéere sont présentées.
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Priorités (et satisfaction)

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

[CANTAR PUBLIC

plus important en ce qui concerne l'action de I'éducation nationale ? / B5/C5 Et pour chacun de ces points, comment jugez-vous
aujourd’hui l'action de I'éducation nationale ? Estimez-vous qu'elle est...

En 2020, année trés particuliere pour
’éducation nationale, la satisfaction détaillée
avait progressé sur de nombreux points.
Cette satisfaction ne se dément pas un an
aprés puisque les niveaux sont tous stables.

En %

Communiquer aux éléves un savoir, leur fournir des
connaissances

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

Orienter les éleves vers des filieres dans lesquelles
ils pourront le mieux réussir

Garantir I'égalité entre les éléves et ainsi réduire les
inégalités sociales

Assurer une vraie disponibilité des enseignants
aupres des éléves et des parents d'éléves

Favoriser l'insertion professionnelle par des stages et
I'alternance

Assurer la simplicité et la transparence des
démarches administratives

Développer 'usage des outils numériques dans
I'éducation (livres en format numérique,
apprentissage interactif, etc.)

Garantir la qualité et I'efficacité des services
administratifs

L'accueil des éléves en dehors du temps scolaire

Base : Usagers (866)
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Ont cité cette attente comme prioritaire D
_ ST Satisfait .

Hauts-de-France 82%

- Hauts-de-France 70%

Hauts-de-France 68%

- Hauts-de-France 82%

- Hauts-de-France 71%

- CSP-72%

CSP-72%
Hauts-de-France 76%

Seules les évolutions statistiquement significatives (a
95%) par rapport a I'année derniéere sont présentées.
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Evolution des attentes prioritaires (2014-2021)

B4/C4 Parmi les différents points suivants et en tant que parent d'éléve/ qu'éléve ou étudiant, quel est celui qui vous parait le
plus important en ce qui concerne l'action de I'‘éducation nationale ? (N

0 . gn . °
= Une seule attente progresse significativement En % Communiquer aux éléves un savoir, leur

cette année: la simplicité et la transparence fournir des connaissances
des démarches administratives.
= [Donner aux enfants le sens de la

. ) s " , . discipline, de I'honnéteté et du civisme
= La garantie de I'égalité et la réduction des

inégalités devient de plus en plus prioritaires
au fil des années et rejoint presque le trio de
téte.

== Qrienter les éléves vers des filiéres dans
lesquelles ils pourront le mieux réussir

— Garantir I'égalité entre les éléves et ainsi
réduire les inégalités sociales

- Assurer une vraie disponibilité des
enseignants auprés des éléves et des
parents d'éléves

—Favoriser l'insertion professionnelle par
des stages et l'alternance

— Assurer la simplicité et la transparence
des démarches administratives

———Développer I'usage des outils
numériques dans I'éducation

7
6@
5 - Garantir la qualité et I'efficacité des
4 services administratifs
—|_'accueil des éléves en dehors du temps
scolaire

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

Base : Usagers (866) 68



Analyse asymeétrique

Cette année, deux leviers se distinguent pour
améliorer la satisfaction globale : I'orientation
des éléves et la simplicité et la transparence
des démarches administratives. A noter que
la bonne orientation des éléves est un point
sur lequel les progrés sont le plus
envisageables.

L'accueil des éleves en dehors du temps
scolaire est moins déterminant cette année,
I'école a distance ayant été moins fréquente
qu’en 2020.

Base : Usagers (866)

o
z -
= 70
o1 Communiquer aux
[®) éléves un savoir, des
® connaissances /o
© KR L
(@] oy Q
= S " !S)t
CHESS >
) D . “»
7 %,
1 0
2 e
QD
Q
=
o
S
- .0‘
Garantir fa».gualité et
Assurer une vraie l'efficacité.des
disponibilité des enseignants services *.,
-, aupres des éléves et des administratifs *,
., parents d'éléves 63 o,
Développér, Q/"‘o
70 l'usage des “., B Q ™,
. ] * - .
7 o outils numeriques, o *.Assurer la simplicité et
dans I'éducation ™., .- ® 6 4 la.transparence des
Garantir 'égalité “ défarches
entre les éléves Donner aux enfants le administratives
Ay . - sens de la discipline, de
réduire les 58 : ae fa pline
inégalités o 7 I'nonnéteté et du civisme . i
al 2 Orienter les éléves
soclales o ([ ] 5 vers des filieres ou ils
58 @ 6‘0 ® 63 pourrontde mieux
/L i . réussir ",
Favoriser l'insertion ) .+, L'accueil des éléves en
professionnelle ///’o.glehors du temps scolaire
Q’. "’.

Renforcement de la satisfaction
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ST Satisfait

63

+ >> 6 points et plus
par rapport a 2019

Moyenne ® +/- 5 points

heh I par rapport a 2019
generale  _ __¢ points et plus

par rapport a 2019

70

65

60

62

- Moyenne Investir

i Moyenne
i Maintenir

: Moyenne
Construire

: Moyenne
: Surveiller
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5.4 L’environnement

Baromeétre — Janvier 2022

Rappel de la question permettant dans notre enquéte d’identifier les usagers de ce service public :
Q10 Vous personnellement ou votre conjoint, avez-vous été en contact avec I'un des services publics en charge de

gquestions environnementales comme les directions de I'environnement, des espaces verts, de la propreté ou de la
collecte des encombrants ou avez-vous bénéficié d’aides publiques pour améliorer la performance énergétique de
votre logement au cours des cing derniéres années ? 70




[CANTAR PUBLIC

Q10 Vous personnellement ou votre conjoint, avez-vous été en contact avec l'un des services publics en charge de questions INSTITUT PAUL DELOUVRIER
environnementales comme les directions de I'environnement, des espaces verts, de la propreté ou de la collecte des g
encombrants ou avez-vous bénéficié d’aides publiques pour améliorer la performance énergétique de votre logement au ‘( Barométre — Janvier 2022
cours des cing derniéres années ?
0 . . .
Les usagers de I'environnement sont plus  EP % Chiffres population frangaise
souvent des hommes que des femmes, o
SEXE AGE

contrairement a la structure de la population

francgaise.
15-24 25-34 35-49 50-64 65+

lls sont également un peu plus jeunes en ans ans ans ans ans
moyenne et plus issus des CSP les plus i,
favorisées. [Q\ ﬁ ﬁ ﬁ
NN
ZIIF
17
45 e 19 23 20 2
52 23 24 25
CSP INDIVIDU
CSP+ CSP- Inactifs
36 24 40
27 26 47

Base : Usagers (376) 4



Modes de contact

J1 En regle généerale, comment vous étes-vous en contact avec les services de I'Etat en charge des questions

environnementales ?

Aprés une légére baisse en 2020, les contacts
par Internet repartent a la hausse cette année
pour atteindre leur point le plus haut depuis
2010.

Le téléphone se maintient en seconde
position des modes de contact privilégiés.

Aprés une chute continue depuis 2017, le
courrier est significativement plus utilisé cette
année (+7 points).

Les campagnes de communication sont
également un point de contact plus répandu
en 2021 (+6 points).

En %
51
45
41 -
40 40
39
38 39
37 38
37 37 34
CSP-37%
4 30 29
28 28 28
26 27
28 23 25
23
2 23 25-34 ans 38%
Hauts-de-France 47%
21
10
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Baromeétre — Janvier 2022

= |nternet

— Par téléphone

= Par courrier

—Campagnes d’information/ de

communication

—Par un contact physique

= Autres

- Ce sont eux qui entrent en contact
avec vous

1 4 2 5 6 4 5 5 *3
r T 2 T T T T T T T T T T A 1
2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

25-34 ans 8%

Base : Usagers (376)

+—Appel vidéo/ visio-conférence
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Economies dans le budget KANTAR PUBLIC
J3 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 ?

Les usagers des services en charge de
'environnement considérent toujours trés
majoritairement qu’il est possible de réaliser
des économies importantes dans ce service
sans en diminuer la qualité.

Toutefois, I'écart entre les deux opinions se
réduit continuellement depuis le début des
mesures.

Baromeétre — Janvier 2022

En %
Possibilité de réaliser des économies sans
diminuer la qualité du service
e QU ==——=NoON 0 . Hauts-de-France: 78%
58% Oui : Sympathisants LR : 69%
71 68 g
64 64 62 63
58 Moyenne des 9
5 3 services publics
étudiés
41
5 33 35 35 38 36
28

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

Base : Usagers (376) 73



[CANTAR PUBLIC

o oy ) . . o INSTITUT PAUL DELOUVRIER
Q174 Quelle est votre opinion concernant l'action de I'Etat dans chacun des domaines suivants ? L’environnement _

J2 Globalement, en tant qu'usager de I'environnement, diriez-vous que vous avez été tres satisfait, plutot satisfait, plutot Baromatre - Janvier 2022
mécontent ou trées mécontent de I'action de I'Etat et de ses services ?

Opinion et satisfaction

. . . . . °
= L’opinion des Francgais et la satisfaction des En %
usagers uant aux uestions
_g 9 i 9 ST Bonne opinion ST Satisfait
environnementales sont relativement stables . . . o
. Trés bonne opinion . Trés satisfait
cette annee. I Opinion plutét bonne I Plutst satisfait
= Elles restent, par ailleurs, inférieures a la 20-100 M hab. 81%
moyenne observée sur [I'ensemble des
1 1 Moyenne des 9
services publics. 25,34 ans 55% iy 76 75
Hauts-de-France 53% eludies /0 6
Moyenne des 9
services publics
étudiés I I
B ARISINECRN @’\6 o qp’\ O o ¥ S oo o ep'\'brp'\b‘qp'\c’ o (;9'\1 D O

Base : Ensemble (2500) (graphique de gauche) / Usagers (376) (graphique de droite) 74



Priorités (et satisfaction)

J4 Quel est, parmi les différents points suivants, celui qui vous parait le plus important en ce qui concerne l'action de I'Etat en

matiere 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...

Si lattente principale des usagers de
'environnement repose sur les incitations
favorisant les comportements respectueux de
’environnement, le classement du trio de téte
change légérement cette année, la prise en
compte des requétes des citoyens arrivant
maintenant en deuxiéme.

L'efficacité des actions prises en faveur de
'environnement, nouvel item testé, se place
directement en 3¢me position des priorités.

Les niveaux de satisfaction sur les différentes
dimensions testées sont relativement faibles.
Seule exception : la qualité de linformation
sur I'encouragement aux comportements
vertueux, qui recueille un niveau de
satisfaction de 68%

En %

Les incitations favorisant les comportements
respectueux de I'environnement, notamment
I'utilisation des énergies renouvelables

La prise en compte des requétes des citoyens

L'efficacité des actions prises en faveur de
I'environnement (Nouvel item)

La qualité de l'information délivrée visant a
encourager les comportements tels que les tris
sélectifs, l'usage des transports en commun,

La simplicité et la transparence des démarches

Le développement d'espaces protégés et
d'aménagement du paysage

La compétence des personnels administratifs en
charge de I'environnement

La qualité de l'information délivrée sur les risques liés
a l'environnement prés de chez vous

Le niveau des taxes liées a I'environnement

L'identification des responsables publics

Base : Usagers (376)
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Baromeétre — Janvier 2022

Ont cité cette attente comme prioritaire D
ST Satisfait .

Moins de 35 ans 76%

Moins de 25 ans 68%

Moins de 35 ans 67%
Hauts-de-France 71%

Moins de 35 ans 65%

Moins de 25 ans 74%

Moins de 35 ans 71%

25-34 ans 71%
Hauts-de-France 72%

Moins de 35 ans 62%

b

Moins de 35 ans 65%
Hauts-de-France 69%

Seules les évolutions statistiquement significatives (@ 95%) par rapport a I'année derniere
sont présentées. Aucune évolution significative n’est donc ici observée cette année.
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Evolution des attentes prioritaires (2014-2021)

J4 Quel est, parmi les différents points suivants, celui qui vous parait le plus important en ce qui concerne l'action de I'Etat en

matiere d’environnement ?

I’'attente
les

Aprés une hausse I'an dernier,
portant sur les incitations favorisant
comportements respectueux régresse a son
plus bas niveau et ne se détache plus

nettement des autres priorités.

En %
24
18 18 18 19
17 1
18 17 16
16 16 14 15 14
14
N z 15 NS5
12 13 * 12
) 11
10 10 10 10 120 10
: /".\ 999 — 10
8 /»M\'/ 8
. 3 8
7
6 6 6 5
4 4
2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

Base : Usagers (376)
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==| es incitations favorisant les
comportements respectueux de
I'environnement

| a prise en compte des requétes des
citoyens

—o—| 'efficacité des actions prises en faveur de
I'environnement (nouvel item)

=|_a qualité de l'information délivrée visant a
encourager les tris sélectifs, 'usage des
transports en commun, I'économie de l'eau

-—| a simplicité et la transparence des
démarches

—| e développement d'espaces protégés et
d'aménagement du paysage

—| a compétence des personnels
administratifs en charge de I'environnement

—| a qualité de l'information délivrée sur les
risques liés a I'environnement pres de chez
Vous

| e niveau des taxes liées a I'environnement

- 'identification des responsables publics
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Analyse asymeétrique

Deux points se démarquent cette année qui
peuvent peser positivement sur la satisfaction
globale a I'égard des services
environnementaux :

» Lefficacité des actions prises en faveur de
'environnement (sur laquelle une marge de
manceuvre est possible), testé pour la
premiére fois cette année

» La compétence du personnel administratif
en charge de ces questions

uonoejsnes e| 1nod aoeus|y

%:
’Qd’
.
"o.. Les incitations favorisant les P
comportements responsables
n, @ >
Le développement Q\S‘/.
d'espaces protégés ., 2

et d'aménagement
du paysage

°
® 63 68

La qualité de I'information
délivrée visant a encourager les
comportements responsables *.,

., 5 4 La qualité de
., ; . . o s fe oy r .
-, ® linformation delivrée o 51 Lefficacité des actions
sur les risques liés a - K prises en faveur de

I'environnement prées de

. I'environnement
*..chez vous .

)

/L ’ < La prise en compte des ’
Q/)/ “..‘ ‘,." 49 requétes des citoyens o .
%, . 0 -
Yol "

La compétence dés, personnels
administratifs en charge de
I'environnement:,

L'identification des

.
Le niveau des 4 responsables

taxes lies a .. publics .
I'environnement O ",
53 o,)‘;.,%
(] La simplicité et la 50 5
transparence des Q/.
démarches @ /'Q .,

Base : Usagers (376)
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ST Satisfait

56

+ >> 6 points et plus
par rapport a 2019

Moyenne ® +/- 5 points

heh I par rapport a 2019
generale  _ __¢ points et plus

par rapport a 2019

57

62

53

51

- Moyenne Investir

i Moyenne
i Maintenir

: Moyenne
Construire

: Moyenne
: Surveiller
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[CANTAR PUBLIC

5.5 La sécurité sociale

Baromeétre — Janvier 2022

Rappel de la question permettant dans notre enquéte d’identifier les usagers de ce service public :

Q5 Vous personnellement ou votre conjoint, avez-vous été en relation, au cours de ces deux derniéres années, avec
un centre de sécurité sociale que ce soit par téléphone, par courrier, par Internet ou en vous déplagant ?
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Profil des usagers KANTAR PUBLIC

o o . o ; INSTITUT PAUL DELOUVRIER
Q5 Vous personnellement ou votre conjoint, avez-vous été en relation, au cours de ces deux dernieres années, avec un

centre de sécurité sociale que ce soit par téléphone, par courrier, par Internet ou en vous déplagant ?
Baromeétre — Janvier 2022

= Les usagers de la sécurité sociale présentent ~ EN % Chiffres population frangaise
une structure similaire a celle de I'ensemble
des Francgais en termes de sexe, mais sont
moins inactifs et un peu plus CSP+.

SEXE AGE

15-24 25-34 35-49 50-64 65+

ans ans ans ans ans
A 183
T
53
52
CSP INDIVIDU
CSP+ CSP- Inactifs
34 28 38
27 26 47

Base : Usagers (1081) 79



Modes de contact

E1 En regle générale, comment vous étes-vous en contact avec les centres de sécurité sociale ?

Internet reste — et de loin — le mode privilégié
pour se mettre en contact avec les centres de
sécurité sociale et stabilise son niveau cette
annee.

Aprés une baisse continue depuis 2017, le
courrier augmente significativement en 2021
(+4 points).

A contrario, les contacts physiques
poursuivent leur baisse amorcée depuis 2017
et perdent 5 points cette année.

En %
35 ans et plus 65%

}

61 60

Moins de 25 ans 51%
CSP- 45%

l

33 34

31 31/

22 ()

{

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021I
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——|nternet
—Par téléphone
—Par courrier

—Par un contact physique

Moins de 35 ans 35%

——Ce sont eux qui entrent en
contact avec vous

—+—Campagnes d’information/
de communication

——Appel vidéo/ visio-
conférence

— Autres

Moins de 25 ans 9%
Communes denses 5%

Moins de 35 ans 8%

Base : Usagers (1081)
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Economies dans le budget KANTAR PUBLIC

o . ) . . 0 INSTITUT PAUL DELOUVRIER
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 ?

Barométre — Janvier 2022

= Avec des résultats particulierement stables En %
depuis 2018, les usagers de la seécurité
sociale considérent majoritairement qu’il est
possible de réaliser des économies
importantes dans le budget de la sécurité
sociale sans en diminuer la qualité de service.

Possibilité de réaliser des économies sans
diminuer la qualité du service

| 25-34 ans : 69%
e QU| === NoOn o . : 65 ans et plus : 69%
60% Oui : Sympathisants LREM : 71%

: Sympathisants LR : 71%

71 68
61 61
60 60 Moyenne des 9
5 3 services publics
étudiés

39 38 39 39
32

24 25 28

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

Base : Usagers (1081) 81



Opinion et satisfaction IKANTAR PUBLIC
Q174 Quelle est votre opinion concernant I'action de I'Etat dans chacun des domaines suivants La sécurité sociale

E2 Globalement, en tant qu'usager d'un centre de sécurité sociale, diriez-vous que vous avez éte trés satisfait, plutét satisfait,
plutdét mécontent ou trés mecontent de I'action de ce/ces centre(s) a votre égard ?

Baromeétre — Janvier 2022

. C e S En %
= |’opinion des Francgais a I'égard de I'action de

I’'Etat en ce qui concerne la sécurité sociale se
9 ST Bonne opinion ST Satisfait

stablllse' a. un niveau haut aprés sa B Trés bonne opinion B Tres satisfait
progression importante en 2020. B Opinion plutét bonne I Plutst satisfait

. L ettt q d . Moins de 25 ans 77%
a satlstaction daes usagers de ce service Inactifs 71%

avait augmenté significativement I'an passé l 81 83 g1 80

82

mais retrouve cette année son niveau de Moyenne des 9
services publics
2019, légerement supérieur a la moyenne des 66 67

étudiés
autres services publics. 62
56
52

760

Moyenne des 9

services publics
étudiés 44

SO %

oS SN 10 3 9 2 ®

A oS g9 g2 (9P ag® € 3 (o 0

Base : Ensemble (2500) (graphique de gauche) / Usagers (1081) (graphique de droite) 82



Priorités (et satisfaction)

E4 Parmi les différents points suivants, quel est celui qui vous parait le plus important en ce qui concerne l'action des centres de

[CANTAR PUBLIC

INSTITUT PAUL DELOUVRIER

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...

Comme l'année derniére, les deux attentes
principales des usagers de la sécurité sociale
concernent le niveau et la rapidité des
remboursements et des prestations.

Concernant le niveau des remboursements, la
satisfaction des wusagers confirme sa
progression de 'année passée.

Ainsi si la satisfaction globale des usagers
des centres de sécurité sociale recule assez
nettement cette année, on n’observe pas
dans le détail d’insatisfaction plus marquée
que I'an dernier.

En %

Le niveau du remboursement et des prestations

La rapidité des remboursements et des prestations

Des cotisations et prestations justes, adaptées aux
besoins de chacun

La clarté et la simplicité des documents administratifs

Les possibilités d'effectuer des démarches a distance
(par courrier, téléphone, sur internet)

La qualité de I'accueil (les horaires, la disponibilité et
I'amabilité des agents, I'orientation vers les services
compétents)

Que leurs frais de fonctionnement soient les moins
chers possibles

Base : Usagers (1081)

19

13

12

15 | Centre 29%

12 | Nouvelle-Aquitaine 20% / Moins de 24 ans : 18%

Baromeétre — Janvier 2022

Ont cité cette attente comme prioritaire D
ST Satisfait .

Moins de 35 ans 68%
Hauts-de-France 74%

65 ans et plus 88%

Moins de 35 ans 68%

25-34 ans 70%

Hauts-de-France 88%

Moins de 35 ans 67%

Moins de 35 ans 70%
Hauts-de-France 71%

Seules les évolutions statistiquement significatives ( a 95%) par rapport a 'année derniere

sont présentées. Aucune évolution significative n’est donc ici observée cette année. 83



Evolution des attentes prioritaires (2014-2021)

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 ?

Le niveau des remboursements reste 'attente
prioritaire mais est quasiment au méme
niveau que la rapidité des remboursements
depuis 2 ans.

L'ensemble des priorités enregistre des
résultats trés proches de ceux de 2020. Seule
la possibilité d’effectuer des démarches a
distance recule dans les priorités, mais ce
recul fait suite a une hausse notable I'an
dernier en raison des différents confinements
et restrictions.

En %

2014 2015

Base : Usagers (1081)

2016

2017

2018

2019

2020

2021

[CANTAR PUBLIC

Baromeétre — Janvier 2022

INSTITUT PAUL DELOUVRIER

-—| e niveau du remboursement et des
prestations

—| a rapidité des remboursements et des
prestations

- Des cotisations et prestations justes,
adaptées aux besoins de chacun

—|_a clarté et la simplicité des documents
administratifs

—| es possibilités d'effectuer des
démarches a distance (par courrier,
téléphone, sur internet)

—|_a qualité de I'accueil

== Que leurs frais de fonctionnement soient
les moins chers possibles
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Analyse asymeétrique

Cette année, trois dimensions sont centrales
pour améliorer la satisfaction globale. A noter
qu’il s’agit d’actions « bonus » qui affecterait
peu l'indicateur en négatif.

» La clarté et la simplicité administrative ;
» Les cotisations justes et adaptées ;

» La qualité de 'accueill.

A l'inverse, la rapidité des remboursements et
la dématérialisation des démarches doivent
absolument étre maintenues a leur niveau
actuel pour ne pas détériorer la satisfaction

globale.

[CANTAR PUBLIC

INSTITUT PAUL DELOUVRIER

Baromeétre — Janvier 2022

+ >> 6 points et plus
par rapport a 2019

Moyenne ® +/- 5 points

el I par rapport a 2019
generale  _ __¢ points et plus

par rapport a 2019

Base : Usagers (1081)

= .
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. ST Satisfait
5|75,
8 La rapidité des
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‘/// 2 6 1 “,  Laclartéetla
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R L *..documents
o La qualité de 6 0 a&mlnlstratlfs
(N I'accueil PY 6 O
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remboursement *
et des prestations 6 1 . Des cotisations et
prestations justes, oo
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Renforcement de la satisfaction

- Moyenne Investir

: Moyenne
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: Moyenne
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: Moyenne
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[CANTAR PUBLIC

5.6 La justice

Baromeétre — Janvier 2022

Rappel de la question permettant dans notre enquéte d’identifier les usagers de ce service public :

Q7 Vous personnellement ou votre conjoint, avez-vous eu un ou plusieurs contacts directs avec la Justice par
exemple en tant que plaignant, témoin, suspect, dans le cadre d'un délit routier ou d'une affaire de divorce au cours
de ces cing derniéres années ?
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Profil des usagers

Q7 Vous personnellement ou votre conjoint, avez-vous eu un ou plusieurs contacts directs avec la Justice par exemple en tant que
plaignant, témoin, suspect, dans le cadre d'un délit routier ou d'une affaire de divorce au cours de ces cinq dernieres années ?

La structure des usagers de la justice différe
fortement de celle de la population francgaise :
ils sont plus jeunes au global, sont plus
souvent des hommes et issus de catégories
sociales plus élevées.

[CANTAR PUBLIC

INSTITUT PAUL DELOUVRIER

Baromeétre — Janvier 2022

En % Chiffres population frangaise
SEXE AGE
15-24 25-34 35-49 50-64 65+
ans ans ans ans ans
000
nnn
NNAANAN/
g llll
20 21 o 17 13
14 24 25
14 23
CSP INDIVIDU

CSP+ CSP- Inactifs
41 28 31
27 26 47

Base : Usagers (333) 87



Modes de contact

G1 En régle générale, comment vous étes-vous en contact avec la justice ?

Les usagers de la justice priviégient ~EN%
désormais (et depuis 2019) les contacts par
Internet.

58 59

En revanche, le courrier progresse fortement
et est cette année le 2™ mode de contact le
plus utilisé par les usagers (+ 11 points),
devant le contact physique et le téléphone.

6

5

2

Agglo. parisienne 48%

Base : Usagers (333)

4
2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021T
Moins de 25 ans 11%

[CANTAR PUBLIC
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Baromeétre — Janvier 2022

- |nternet

—Par courrier

—Par un contact physique

—Par téléphone

——Ce sont eux qui entrent en
contact avec vous

— Autres

——Appel vidéo/ visio-

conférence

—+—Campagnes d’information/
de communication
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Economies dans le budget

G3 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 justice ?

De fagcon majoritaire — et dans la moyenne
des autres services publics — les usagers de
la justice considérent qu’il est possible de
réaliser des économies importantes dans ce
service sans en diminuer la qualité.

Ces résultats sont stables depuis 2019.

En %
Possibilité de réaliser des économies sans
diminuer la qualité du service
e QU === NoON
58

53 54 o7 52 54 54 52
47 47

46 42 45 43 46 45

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

Base : Usagers (333)

52% Oui

53

[CANTAR PUBLIC
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INSTITUT PAUL DELOUVRIER

Moins de 25 ans : 66%
: Sympathisants LR : 64%

Moyenne des 9
services publics
étudiés
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Opinion et satisfaction IKANTAR PUBLIC

Q174 Quelle est votre opinion concernant I'action de I'Etat dans chacun des domaines suivants ? La Justice R \ ENSTITUTEAUL DELOUVRIER

G2 Globalement, en tant qu'usager, diriez-vous que vous avez été tres satisfait, plutét satisfait, plutét mecontent ou tres

z . . . . o Barométre — Janvier 2022
mécontent de l'action de la justice dans les affaires pour lesquelles vous avez été en contact avec elle ?

. . . . . °
= L’opinion des Francgais et la satisfaction des En %
usagers a I'égard de la justice sont trés en- ST Bonne opinion ST Satisfait
dessous de la moyenne des autres services B Trés bonne opinion B Tres satistait
publics. I Opinion plutét bonne I Plutst satisfait
= Pour la satisfaction, I'écart avec la moyenne
se creuse davantage cette année : la justice
perd 8 points de satisfaction en deux ans. Moins de 3(5: sags :g:ﬁ, ﬁ%ﬁ;’gﬁi
+ () étudiés
Communes denses 43% 68 66
Agglo. parisienne 43% 60 60 60 61 60
53
Moyenne des 9 47 52
services publics 4 4
étudiés 0
36 38
O o o P 0’\6 o 0’\ oo OO o N P N 0\6 o c" D O

Base : Ensemble (2500) (graphique de gauche) / Usagers (333) (graphique de droite) 90



Priorités (et satisfaction)

G4 Parmi les différents points suivants et en tant qu'usager, quel est celui qui vous parait le plus important en ce qui concerne

I'action de la Justice ? / G5 Et pour chacun de ces points, comment jugez-vous aujourd’hui I'action de la justice ? Estimez-vous

qu'elle est...

Explication a cette baisse globale de la
satisfaction ? Deux dimensions recueillent
beaucoup moins de satisfaction que I'année
passeée : l'information sur les procédures (-10
points) et le développement des procédures a
I'amiable (-9 points). A noter également une
baisse tendancielle sur trois autres
dimensions : le respect des suspects et de la
présomption d’'innocence (-6 points), la
capacité de la justice a ne pas se tromper et a
reconnaitre ses erreurs (-5 points) et la
capacité de la justice a étre tolérante et a
donner une seconde chance (-5 points).

Cette année, l'attente prioritaire des usagers
de la justice a I'égard de ce service est la
rapidité des juges a juger les affaires, peut-
étre le retentissement du retard que la crise
sanitaire a engendré dans les procédures
judiciaires.

En %

Le fait que les juges parviennent a juger rapidement
les affaires

La prise en compte des demandes et des intéréts des
victimes

La capacité de la justice a étre inflexible et a
sanctionner durement

La capacité de la justice a ne pas se tromper et a
reconnaitre ses erreurs éventuelles

L'attitude des juges a I'égard des plaignants (la
maniére dont ces derniers sont écoutés, accueillis et
pris en charge

Le respect des suspects, de la présomption
d'innocence et la garantie des droits de la défense
(ne pas divulguer des éléments du dossier, ne pas

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

L'information et les explications sur les procédures
qui vous concernent

Le développement des procédures permettant la
solution a I'amiable des litiges

Base : Usagers (333)

[CANTAR PUBLIC

INSTITUT PAUL DELOUVRIER

Baromeétre — Janvier 2022

Ont cité cette attente comme prioritaire D
ST Satisfait .

19 | 65 ans et plus 33%

Moins de 35 ans 63%

13

Communes denses 65%
25-34 ans 66%

Moins de 25 ans 68%

25-34 ans 70%
Communes denses 58%

25-34 ans 77%

8
—

Moins de 35 ans 73%

_ 8
_bg(-m) >

25-34 ans 71%
Communes denses 70%
Agglo. parisienne 73%

0 —>

25-34 ans 71%
Communes denses 66%
Agglo. parisienne 69%

Les évolutions statistiquement significatives (a 95%) par rapport a I'année derniére sont présentées
sous la forme d’une fleche. Les autres évolutions (non significatives) sont données a titre informatif.
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INSTITUT PAUL DELOUVRIER
G4 Parmi les différents points suivants et en tant qu'usager, quel est celui qui vous parait le plus important en ce qui concerne uy
I'action de la Justice ? Baromeétre — Janvier 2022

Evolution des attentes prioritaires (2014-2021)

. r °
= Alors qu’elle avait progressé fortement en En % , . . .
L S ) ) 23 —| e fait que les juges parviennent a juger

2020, la capacité de la justice a étre inflexible 22 rapidement les affaires
et a sanctionner durement a perdu beaucoup
d’'importance cette année pour atteindre son La prise en compte des demandes et

) o . 20 des intéréts des victimes
niveau le plus bas : elle est ainsi reléguée au 19 19

eme iorité S A it& 18 18 " . LA . .
3 rang des priorités, a égalité avec la > ——La capacité de la Justice a étre inflexible
capacité de la justice & ne pas se tromper et a 18 et a sanctionner durement

reconnaitre ses erreurs. . T
15 /\ /a —|_a capacité de la justice a ne pas se
. , , .. \ \w ) tromper et & reconnaitre ses erreurs
= Le fait que les juges parviennent a juger 13 13 éventuelles

rapidement les affaires a continué sa hausse
tendancielle observée depuis quelques

12 —| 'attitude des juges a I'égard des
1 2 plaignants

12 12
années (+4 points depuis 2018). 10 10
' Jo L td ts, de |
9 9 99 Ny, 9 9 —Le respect des suspects, de la _
/ présomption d'innocence et la garantie
8 So<_ _~ 8 8 g 8 des droits de la défense
’ : 8 : 8 > ——La capacité de la Justice 2 étre tolérante
g 7 7 7 et a donner une seconde chance
6 ° 6 6
5 5 5 5 ——| 'information et les explications sur les
procédures qui vous concernent
4

—|_e développement des procédures
permettant la solution a I'amiable des
litiges

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

Base : Usagers (333) 92
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Analyse asymetrique

Baromeétre — Janvier 2022

= Linformation et les explications sur les = | ™.
, . . . 9
procédures constituent le levier principal 2 % e ST Satisfait + >> 6 points et plus
ST . . . Q rt & 2019
d’amélioration de la satisfaction du service ® ”/ par rapeere
.8 Qo Moyenne ® +/-5 points
. . . . . S, L, 0, par rapport a 2019
prb|IC .de la Ju-stlce.- Le travall’s’u.r ce.tte < (8 générale | __ e
dimension est primordial car une détérioration o /,) par rapport & 2019
[72) *.
de sa perception diminuerait directement le % ] 55 LG
. 3 g —h '0.‘ — /o
niveau de la satisfaction globale. 2 L'attitude des juges @ .. L'information et les (o
g- al'égard des 61 - . explications sur les :
. S plaignants procédures qui vous H
= Deux autres leviers peuvent renforcer la | concement 55 . Moyenne Investir
satisfaction avec des enjeux un peu moins La capacité de la :
. o . . Justice a étre tolérante *,
forts puisqu’ils risquent moins de la | et a donner une )
e, ) _|"seconde chance ) .
détériorer : g Le développement des

6 3 procédures permettant Ia Moyenne
o - solution a 'amiable des litiges ; i
=62 : . Maintenir

o
o
0
- ¢
0
0
0
o

» La prise en compte des demandes et des

intéréts des victimes -+ Lerespettdes

. ‘e
La prise en conpte

suspects, de-Ja 5 3
présomption *., ',.“ des Qemandes et”.,.

> La capacité de la justice a ne pas se dinnocence ., @ cdes intéréts des _

tromper et a reconnaitre ses erreurs T La capacité de Ia Justice & 51 50 Moyenne_
atre inflexible cta @ @47 : Construire
sanctionner durement ", La capacité de la Justice .
., $ a ne pas se tromper et & Q
. ¢, reconnaitre ses erreurs oo
,L éventuelles 6},

Le fait que les juges parviennent a o ‘., Q/)/ "Q R

juger rapidement les affaires 46 ., Qﬁ Y 5 7 Moyenne
e ™ i Surveiller

.
s
T T T T T T T T T T T T T T T T 1

Renforcement de la satisfaction

Base : Usagers (333) 93
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5.7 La fiscalité et la collecte des impots

Baromeétre — Janvier 2022

Rappel de la question permettant dans notre enquéte d’identifier les usagers de ce service public :

Q8 Vous personnellement ou votre conjoint, avez-vous eu un ou plusieurs contacts directs avec la direction générale
des impbts, le Trésor Public ou votre perception depuis ces deux derniéres années - que ce soit, par courrier, par
Internet, par téléphone ou en vous déplagant ?




Profil des usagers KANTAR PUBLIC

o . . o . INSTITUT PAUL DELOUVRIER
Q8 Vous personnellement ou votre conjoint, avez-vous eu un ou plusieurs contacts directs avec la direction générale des _

impdts, le Trésor Public ou votre perception depuis ces deux dernieres années - que ce Soit, par courrier, par Internet, par Barombtre - Jamvior 2022
téléphone ou en vous déplacant ? . arometre - Janvier

= Sans surprise, les usagers du service public ~ En % Chiffres population frangaise
des impdts sont un peu plus agés que
'ensemble de la population frangaise.

= Les CSP+ sont surreprésentés parmi les 15-24 25-34 35-49 50-64 65+
usagers du service public des impobts au ans ans ans ans  ans
regard de leur poids dans la population
francaise. [Q\ [Q] . I I
i~ -~
4 44 24 27 25

SEXE AGE

bo,
Bbo -
Bbo*

|

51 49
52 48 23 24 25
CSP INDIVIDU
CSP+ CSP- Inactifs
38 24 38
27 26 47

Base : Usagers (1167) 95



Modes de contact IKANTAR PUBLIC

. o . L . . INSTITUT PAUL DELOUVRIER
H1 En régle générale, comment vous étes-vous en contact avec les centres des impdéts et du Trésor Public ? _

Baromeétre — Janvier 2022

= La progression d’Internet comme mode de En % 65 ans et plus 757%
contact privilegié avec le Trésor Public est 65 €
particulierement forte cette année (+6 points).

= Le courrier est également en progression (+4

points) alors que les contacts physiques se
son raréfiés (-5 points).

50-64 ans 28% Internet
20-100 M hab. 36%
40 —Par téléphone
Moins de 25 ans 42%
Commune péri-urbaine 36% .
30 * —Par un contact physique

29 29

=—Par courrier

——Ce sont eux qui entrent en
contact avec vous

6 Moins de 35 ans 28% Appe’l video/ visio-
) 4 4 5 4 4 conférence
3 2 3 3 3 1 . .
M — .1 —+—Campagnes d’information/
. , — e " : —3 = : 4 1 . de communication
2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 Autres

Moins de 25 ans 6%

Base : Usagers (1167) 96



Economies dans le budget KANTAR PUBLIC

. . . . o o INSTITUT PAUL DELOUVRIER
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 impéts ?

Baromeétre — Janvier 2022

= La part des usagers qui pensent impossible En %
une amélioration de la qualité du service sans - - - .
tati du budaet alloué t Possibilité de réaliser des économies sans
augmentation du budget alloue augmente diminuer la qualité du service
significativement cette année (+4 points).
= Toutefois, les usagers qui estiment qu’il est
possible de réaliser des économies oui Non o ) : Espace rural sous influence urbaine : 82%
importantes dans le budget des services en 62% Oui : Hauts-de-France: 75% :
. : Sympathisants LR : 77% :

diminuer la qualit¢é de service restent &
. : 65 66 66
majoritaires et bien plus nombreux que la 62
Moyenne des 9

moyenne.
4 5 3 services publics
étudiés

27
21 21 21

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

Base : Usagers (1167) 97



Opinion et satisfaction

Q14 Quelle est votre opinion concernant I'action de I'Etat dans chacun des domaines suivants ? LA fiscalité et la collecte des impdts

H2 Globalement, en tant qu'usager, diriez-vous que vous avez été tres satisfait, plutét satisfait, plutét mécontent ou tres mecontent de
I'action de la direction générale des impéts et/ou du Trésor Public dans les affaires pour lesquelles vous avez été en contact avec elle ?

= L’opinion des Frangais a I'’égard de l'action de
'Etat dans le domaine de la fiscalité et de la
collecte des impoéts est stable par rapport a
'année derniere. L'amélioration observée en
2019 est donc un résultat qui semble solide
dans le temps.

= La satisfaction des usagers est comparable
au résultat de 2020, bien qu’en Iégere baisse.
Elle reste toutefois bien supérieure a la
moyenne de I'ensemble des services publics
testés.

En %

ST Bonne opinion

[ Trés bonne opinion

. Opinion plutét bonne

65 ans et plus 61%
Communes denses 58%
52
Moyenne des 9 47 50 52

services publics
étudiés

35

O o o P 0’\6 o 0’\ oo

Moyenne des 9
services publics
étudiés

Base : Ensemble (2500) (graphique de gauche) / Usagers (1167) (graphique de droite)

[CANTAR PUBLIC

B INSTITUT PAUL DELOUVRIER

Baromeétre — Janvier 2022

ST Satisfait

B Tres satisfait
I Plutst satisfait

65 ans et plus 88%

87 87 86 84

82
78 7778 81 75 81 oy 82

oS g9 g2 (9P ag® € 3 (o 0
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Economies dans le budget KANTAR PUBLIC

H4 Parmi les différents points suivants et en tant qu'usager, quel est celui qui vous parait le plus important en ce qui concerne DL PALL DI,

I'action des services de I'Etat en charge de la collecte des impdts ? / 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 impéts ? Estimez-vous qu'elle est... Barométre - Janvier 2022

En % Ont cité cette attente comme prioritaire D

Les deux attentes principales des usagers a _ ST Satistait [

'égard de laction de la fiscalité et de la
collecte d’'impdts continuent d’étre les mémes La clarté et la simplicité des documents administratifs Moins de 25 ans 66%
B ” ~ . z —> 0,
que les derniéres années, a savoir : la clarté CSP- 62%
et la simplicité des documents administratifs 18
et les possibilités d'effectuer des démarches a Les possibilités d e.ﬁect’usar des dema.rches a distance
_ (par courrier, téléphone, sur internet) ——>»| 65 ans et plus 86%
distance.
= Sur ce dernier point, la satisfaction continue La disponibilité des personnels c'est-a-dire leurs | 14
. . horaires et leur capacité a bien conseiller les
d'étre eleve. contribuables
L'attitude des personnels a I'égard des contribuables 13
(la maniére dont ces derniers sont écoutés, accueillis
g e : 12
La rapidité et la réactivité de vos interlocuteurs
o ) 10 | 25-34 ans 19%
La souplesse dans les délais de paiement
La proactivité du personnel, c'est-a-dire leur capacité |
a anticiper vos besoins ou I'évolution de votre 10

situation et de vous proposer des services ou
solutions adaptés

\4

Moins de 25 ans 63%

Seules les évolutions statistiquement significatives ( a 95%) par rapport a 'année derniere
Base : Usagers (1167) sont présentées. Aucune évolution significative n’est donc ici observée cette année. 99



Evolution des attentes prioritaires (2014-2021)

H4 Parmi les différents points suivants et en tant qu'usager, quel est celui qui vous parait le plus important en ce qui concerne
I'action des services de I'Etat en charge de la collecte des impdts ?

Le classement des attentes reste globalement
le méme, sauf en ce qui concerne la rapidité
et la réactivité des interlocuteurs des services
de la fiscalité : sa baisse tendancielle la fait
passer au 5me rang des priorités (alors qu’elle
était 3°me 'année passée).

En %

24
23

24

23

22

23

2014 2015

Base : Usagers (1167)

2016

2017

2018

2019

2020

2021

[CANTAR PUBLIC

Baromeétre — Janvier 2022

B INSTITUT PAUL DELOUVRIER

—| a clarté et la simplicité des documents
administratifs

—|_es possibilités d'effectuer des
démarches a distance

—|_a disponibilité des personnels c'est-a-
dire leurs horaires et leur capacité a bien
conseiller les contribuables

—=| 'attitude des personnels a I'égard des
contribuables

| a rapidité et la réactivité de vos
interlocuteurs

—=|_a souplesse dans les délais de
paiement

——| a proactivité du personnel, c'est-a-dire
leur capacité a anticiper vos besoins ou
I'évolution de votre situation et de vous
proposer des services ou solutions
adaptés
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Analyse asymeétrique

Y

La satisfaction des usagers a l'égard des
services de I'Etat en charge des impdéts peut
étre renforcée grace a plusieurs actions :

» Investir I'attitude des personnels a I'égard
des contribuables pourrait améliorer la
satisfaction a I'égard de ce service public. A
linverse, les comportements non appréciés
seraient délétéres pour cette satisfaction.
en est de méme pour la rapidité et la
réactivité du personnel.

» Capitaliser sur la disponibilité du personnel,
sa proactivité et la clarté et simplicité des
documents administratifs serait un effort
directement gagnant pour lindicateur de
satisfaction globale.

ST Satisfait

62

[CANTAR PUBLIC

B INSTITUT PAUL DELOUVRIER

Baromeétre — Janvier 2022

+ >> 6 points et plus
par rapport a 2019

Moyenne ® +/- 5 points

heh I par rapport a 2019
generale  _ __¢ points et plus

par rapport a 2019

Base : Usagers (1167)

e 179
o
o Les possibilités *._
Q | deffectuerdes .
= démarches a
© | distance /o
£ %
7 Y, - %
Y 9/,) o
! /A
5 Qo .
> .
> “woo. ()
La rapidité et la L'attitude des personnels &
-, réactivité de vos 65 . I'égard des contribuables
interlocuteurs .
00 “’..‘ R OO : ‘.“
@, " S,
Qe
% %, -
el o Laclarté etla .
.. simplicité des “»,,
documents
o 64 “..,  administratifs g
La souplesse dans () 54
les délais de . ® 53 .
paiement 52 o La dlsponlblllte des
"’o,’ La proactivité personnels
du personnel
T T

' Renforcement de la satisfaction

68

72

53

64

- Moyenne Investir

i Moyenne
i Maintenir

: Moyenne
Construire

: Moyenne
: Surveiller
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[CANTAR PUBLIC

5.8 Le logement

Baromeétre — Janvier 2022

Rappel de la question permettant dans notre enquéte d’identifier les usagers de ce service public :

Q9 Vous personnellement ou votre conjoint, avez-vous bénéficié d'un soutien public pour votre logement ces deux
derniéres années ?

102
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INSTITUT PAUL DELOUVRIER

Baromeétre — Janvier 2022

Profil des usagers

Q9 Vous personnellement ou votre conjoint, avez-vous bénéficié d'un soutien public pour votre logement ces deux dernieres
années ?

= Comparés a lensemble de la populaton EN% Chiffres population frangaise

francgaise, les usagers du logement sont plus
souvent des femmes, des jeunes et sont
davantage issus des CSP les moins
favorisées.

SEXE AGE

15-24 25-34 35-49 50-64 65+

ans ans  ans ans  ans
o i
[\ v~ —
5
59 27 29 148 25
52 14 23
CSP INDIVIDU
CSP+ CSP- Inactifs
28 39 33
27 26 47

Base : Usagers (1189) 103



Modes de contact KANTAR PUBLIC
INSTITUT PAUL DELOUVRIER
11 En regle générale, comment vous étes-vous en contact avec les services publics du logement ? _

Baromeétre — Janvier 2022

= Malgré une diminution significative cette En %
) 65 ans et plus 63%

anneée, Internet continue d’étre le mode de

contact le plus utilisé avec les services publics 53 l

du logement. Il revient ainsi @ son niveau de

2019 (-5 points), aprés la progression de 2020 48 a7 48 48 47 48 M\S (V)

certainement a imputer aux différentes 44 : 4z —

i a P Py 42 42 43 Internet
restrictions sanitaires. 39
36 38 37 —Par téléphone

= En paralléle, le courrier est un mode de 36 35

contact plus fréquent en 2020 (+6 points), 32 34 33 32 36 34 ——Par courrier

mais ne passe pas devant le téléphone, qui o7 3 Moins de

reste stable. 31 27 35ans 31% & ——Par un contact physique

- 25 25
: 2 26
19 65 ans et ——Ce sont eux qui entrent en

23 » plus 26% contact avec vous
21 - 14 % ——Autres
. 9 —+—Campagnes d’information/

6 7 de communication

6 3 = Appel vidéo/ visio-
33 conférence

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 T

Agglo. parisienne 6%

Base : Usagers (1189) 104



Economies dans le budget KANTAR PUBLIC

o . ) . . 0 INSTITUT PAUL DELOUVRIER
I3 En vous fondant sur votre propre expérience en tant qu'usager, pensez-vous que l'on pourrait, sans diminuer la qualité du ﬁ

service, réaliser des économies importantes dans le budget des services publics du logement ?

Baromeétre — Janvier 2022

= Comme depuis 2019, une majorité d’usagers En %
considére que l'on peut faire des économies .”, - - .
. rtant d le budget d . Possibilité de réaliser des économies sans
Importantes —dans leé budget des services diminuer la qualité du service
publics du logement sans en diminuer la
qualité de service. Cette proportion est stable
et trées légerement supérieure a la moyenne
i 4 === QUui ===Non
des services testes. 56%
60 59 59 M
56 oyenne des 9
& . 50 2 53 services publics
étudiés
45 49
44 44 44

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

Base : Usagers (1189) 105



Opinion et satisfaction IKANTAR PUBLIC

Q174 Quelle est votre opinion concernant l'action de I'Etat dans chacun des domaines suivants ? Le logement

12 Globalement, en tant qu’'usager du service public du logement, diriez-vous que vous avez été tres satisfait, plutét satisfait,

A z 5 = . y Barométre — Janvier 2022
plutét mécontent ou trés mécontent des services avec lesquels vous avez été en contact ?

- . - Y y r 3 - °
= L’opinion des Francgais a I'égard de I'action de En %
'Etat dans le domaine du logement reste ST Bonne opinion ST Satisfait
stable, a un niveau légérement inférieur a la B Trés bonne opinion B Tres satisfait
moyenne des autres services publics. . Opinion plutét bonne . Plutbt satisfait
= La satisfaction des usagers concernant les
services avec lesquels ils ont été en contact Moins de 35 ans 59% 79
0. 2 .= . Plus de 100M hab. 50% M des 9
diminue légérement en tendance, mais reste Houts.de-France: 54% S,e%;rg;epﬁcs 76 74 75 73 9 73 72 77 76
supérieure a la moyenne des autres services eludies 68 70

publics. l

oS g2 g2 (P € T (g O oS g9 g2 (9P ag® € 3 (o 0

Moyenne des 9
services publics
étudiés

Base : Ensemble (2500) (graphique de gauche) / Usagers (1189) (graphique de droite) 106



Priorités (et satisfaction)

. e . . ) . . . . INSTITUT PAUL DELOUVRIER
14 Parmi les différents points suivants et en tant qu'usager, quel est celui qui vous parait le plus important en ce qui concerne
I'action publique dans le domaine du logement ? / 15 Et pour chacun de ces points, comment jugez-vous aujourd'hui I'action

publique ? Estimez-vous qu'elle est...

Les principales attentes des usagers du
logement sont a des niveaux trés proches.
Les trois principales attentes enregistrent le
méme résultat : la simplicité des démarches,
le traitement équitable des citoyens et le
niveau des aides disponibles, suivies de trés
prés par la rapidité dans la finalisation des
dossiers et la variété et le nombre de
logements proposés.

La variété et le nombre de logements
proposés est une attente significativement
plus forte que I'an dernier (+3 points).

En %

La simplicité des démarches

Le traitement équitable des citoyens / dans
I'attribution de logements

Le niveau des aides disponibles

La rapidité dans la finalisation des dossiers

La variété et le nombre de logements proposés

La qualité des offres de logements en termes de
proximité aux infrastructures telles que les transports,
les créches, les écoles...

L'accueil des personnels

Base : Usagers (1189)

7 Hauts-de-France 61%

[CANTAR PUBLIC

Baromeétre — Janvier 2022

Ont cité cette attente comme prioritaire D

i} ST Satisfait .

25-34 ans 67%
Hauts-de-France 71%

Commune péri-urbaine 27% Homme 57%

25-34 ans 61%
CSP+ 57%

Normandie 35%

Homme 69%
——»| CSP+71%
Moins de 35 ans 68%

16

25-34 ans 66%
Hauts-de-France 63%

15 Q (+3) Homme 57%

Moins de 35 ans 62%
Hauts-de-France 62%

\4

11

Homme 68%
=3 Moins de 35 ans 71%
Hauts-de-France 73%

7 | Moins de 25 ans 12% / Commune péri-urbaine 15%

Seules les évolutions statistiquement significatives (a
95%) par rapport a I'année derniéere sont présentées.



Evolution des attentes prioritaires (2014-2021)

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

Les priorités en termes d’attentes des
services du logement sont moins dessinées
que par le passé.

Les 5 premieres ont ainsi des scores
équivalents. Les trois attentes qui se
distinguaient en 2020 diminuent légerement
cette année alors que les attentes autour de
la variété et du nombre de logements
s’intensifient.

En %

2014 2015

Base : Usagers (1189)

2016

2017

2018

2019

2020

2021

[CANTAR PUBLIC

Baromeétre — Janvier 2022

INSTITUT PAUL DELOUVRIER

| a simplicité des démarches

-—| e traitement équitable des citoyens

—| e niveau des aides disponibles

—| a rapidité dans la finalisation des
dossiers

La variété et le nombre de logements
proposés

—=|_a qualité des offres de logements en
termes de proximité aux infrastructures
telles que les transports, les créches, les
écoles

- |_'accueil des personnels
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Analyse asymeétrique

Plusieurs pistes peuvent étre suivies pour
améliorer la satisfaction a I'égard des services
publics du logement : le traitement équitable
des citoyens, l'accueil des personnels et le
niveau des aides disponibles.

Ces trois dimensions doivent étre travaillées
avec attention car une détérioration de leur
perception pourrait induire une baisse de la
satisfaction globale.

uonoejsines e| inod aoeus|

-,
| La qualit, des
offres erie.,
termes de .,

infrastructures

e 61

49

| Larapidité dans
la finalisation
des dossiers

proximité aux .

[CANTAR PUBLIC

INSTITUT PAUL DELOUVRIER

Baromeétre — Janvier 2022

+ >> 6 points et plus
par rapport a 2019

Moyenne ® +/- 5 points

el I par rapport a 2019
generale  _ __¢ points et plus

par rapport a 2019

ST Satisfait
/ L'accueil des
personnels
%, /%0/

/0 00“ -

0/ 2
S, "
(/S

.
0
0
o,
0
‘0
.
0
’0
.
0
0
0
0
0

K 62 Le niveau des
o ’o . . .
. @ aides disponibles

La simplicité des 5 8
8 démarches .
., Le traitement
. équitable des
i *o, citoyens dans
o I'attribution des
logements
o .,
Py -
5 La variété et le nombre de ., 49
“logements proposés C.
0“ .0.
% @, .
KA ® ™.
Q,, ‘0.0 ".0

Base : Usagers (1189)

Renforcement de la satisfaction

- Moyenne Investir

: Moyenne
i Maintenir

: Moyenne
Construire

: Moyenne
: Surveiller
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[CANTAR PUBLIC

5.9 L’emploli, la lutte contre le chomage

Baromeétre — Janvier 2022

Rappel de la question permettant dans notre enquéte d’identifier les usagers de ce service public :
Q6 Vous personnellement ou votre conjoint, avez-vous eu au cours de ces deux derniéres années un contact avec

une ou plusieurs agences d'aide au retour a I'emploi telle que Pole Emploi, I’AFPA ou ’'APEC que ce soit par
téléphone, par courrier, par Internet ou en vous déplagant ? 10




Profil des usagers KANTAR PUBLIC

o o . INSTITUT PAUL DELOUVRIER
Q6 Vous personnellement ou votre conjoint, avez-vous eu au cours de ces deux dernieres années un contact avec une ou
plusieurs agences d'aide au retour a I'emploi telle que Pble Emploi, 'AFPA ou 'APEC que ce soit par téléephone, par courrier,

par Internet ou en vous déplacant ? Barométre - Janvier 2022

= La structure des usagers de l'emploi est En% Chiffres population francaise
assez différente de celle de la population

- . A SEXE AGE
francaise : elle est plus jeune et féminine.

15-24 25-34 35-49 50-64 65+
ans ans ans ans ans
Q ana
m MAN [
—— 4
55 17 54 21 25
52 14 14 34
23
CSP INDIVIDU
CSP+ CSP- Inactifs
37 39 24
27 26 47

Base : Usagers (5639) 111



Modes de contact

F1 En regle générale, comment vous étes-vous en contact avec les agences d'aide au retour a I'emploi ?

Pour les contacts avec les services publics de
I'emploi, Internet reste I'entrée privilégiée.

Par ailleurs, des tendances opposées se
confirment : les contacts physiques ont
largement diminué ces derniéres années au
profit des contacts téléphoniques (+6 points
en un an et méme +12 points en 2 ans) et,
plus récemment, des échanges par courrier
(+5 points).

En %

35 ans ou plus 64%

57

l

57

2010 2011 2012

Base : Usagers (539)

2013

2014

2015

2016

2017

2018

2019

2020

2021

Moins de 25 ans

30%

[CANTAR PUBLIC

INSTITUT PAUL DELOUVRIER

Baromeétre — Janvier 2022

—|nternet

—Par téléphone

—Par un contact physique
—Par courrier

——Ce sont eux qui entrent en
contact avec vous

= Appel vidéo/ visio-
conférence

—+—Campagnes d’information/
de communication

— Autres
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Economies dans le budget KANTAR PUBLIC

. . ) . o 0 INSTITUT PAUL DELOUVRIER
F3 En vous fondant sur votre propre expérience en tant qu'usager, pensez-vous que l'on pourrait, sans diminuer la qualité du i

service, réaliser des économies importantes dans le budget des agences d'aide au retour a l'emploi ?

Baromeétre — Janvier 2022

En %

= Une majorité des usagers pense qu’il est

possible de réaliser des économies .”, - - .
Possibilité de réaliser des économies sans

importantes dans le budget des agences diminuer la qualité du service

d’aide au retour a 'emploi sans pour autant
diminuer la qualité du service.

= Cette proportion est stable dans le temps et ——Oui ——Non 0
est supérieure a la moyenne des services 58%
publics testés.

65 67 65

57 58 g5g 58 58 Moyenne des 9
5 3 services publics
étudiés
42 41 B 4 4

34 35 34

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

Base : Usagers (539) 113



Opinion et satisfaction IKANTAR PUBLIC

Q174 Quelle est votre opinion concernant l'action de I'Etat dans chacun des domaines suivants ? L’emploi, la lutte contre le chémage i

F2 Globalement, en tant qu'usager, diriez-vous que vous avez éte tres satisfait, plutdt satisfait, plutét mécontent ou trés mecontent de

. . . . y Barométre — Janvier 2022
I'action de I'agence d'aide a la recherche d'emploi avec laquelle vous avez été en contact ?

o
= L’opinion des Francgais a I'égard de I'action de En %
'Etat dans le domaine de I'emploi et de la ST Bonne opinion ST Satisfait
lutte contre le chdomage s’est fortement B Trés bonne opinion B Tres satistait
améliorée cette année (+8 points). Elle atteint B Opinion plutdt bonne W Plutot satisfait
un résultat inédit pour ce service. Moins de 35 ans 75%
= La satisfaction des usagers des agences Moins de 25 ans 55% l
d’aide au retour a I'emploi se stabilise aprés la Communes denses 49% Moyenne des 9
. L Hauts-de-France 51% servces publies
forte progression de ces deux derniéres eludies
années. Elle est par ailleurs beaucoup plus l
positive chez les moins de 35 ans. 54 53
Moyenne des 9 45 45
services publics
étudiés 430 42 40
34 35
22 22
I I I I : 1 I I
O o o P 0’\6 o 0’\ oo OO o N P N 0\6 o c" D O

Base : Ensemble (2500) (graphique de gauche) / Usagers (539) (graphique de droite) 114



Priorités (et satisfaction)

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...

La personnalisation du suivi des demandeurs
d’emploi progresse significativement cette
année comme attente prioritaire et passe
devant la pertinence et le hombre des offres
d’emploi.

Les différentes dimensions sont stables en
termes de satisfaction cette année (aprés des
progressions records en 2020). En tendance,
on note une Iégére amélioration du nombre et
de la pertinence des offres d’emploi
proposées et de l'efficacité des formations
proposeées.

En %
La personnalisation du suivi des demandeurs
d'emploi

Le fait que les offres d'emplois proposées soient bien
adaptées au profil des chédmeurs et qu'elles soient
assez nombreuses

La compétence des personnes chargées de votre
orientation

Le montant des allocations chémage versées

La durée de prise en charge des chdmeurs par ces
allocations

La qualité de l'information fournie notamment sur les
offres d'emploi et la formation

La bonne protection des chdmeurs, le fait qu'ils
disposent d'une bonne assurance chbmage

La simplicité et la transparence des démarches
administratives

L'efficacité des formations proposées

Les horaires d'ouverture et I'accueil qui vous est
réserve

Base : Usagers (539)

[CANTAR PUBLIC

INSTITUT PAUL DELOUVRIER

Baromeétre — Janvier 2022

Ont cité cette attente comme prioritaire D

ST Satisfait .

17 (+5)
% (-4) —

Moins de 35 ans 57%

15
;ﬂ(“’)

\4

Moins de 35 ans 61%

14 | 50-64 ans 28%
(-4)

10 | Moins de 25 ans 16%
—_—

Moins de 25 ans 66%

25-34 ans 71%

Moins de 35 ans 64%

25-34 ans 69%

6 | Inactifs 12%
(+5) ———»

Moins de 35 ans 69%

——

Les évolutions statistiquement significatives (a 95%) par rapport a I'année derniére sont présentées

sous la forme d’une fleche. Les autres évolutions (non significatives) sont données a titre informatif.
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Evolution des attentes prioritaires (2014-2021)

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 ?

La hiérarchie des attentes est bousculée cette
année par la personnalisation du suivi des
demandeurs d’emploi qui devient plus
prioritaire que toutes les autres et passe de la
3éme 3 |a 1¢re place.

En %

été ajouté a la liste. Les évolutions entre 2014 et 2015 sont a interpréter avec prudence.

31

*En 2015, un nouvel item « La simplicité et la transparence des démarches administratives » a

*

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020

Base : Usagers (539)

2021

[CANTAR PUBLIC

Baromeétre — Janvier 2022

INSTITUT PAUL DELOUVRIER

—|_a personnalisation du suivi des
demandeurs d'emploi

- Nombre et pertinence des offres
d'emplois proposées

—| a compétence des personnes chargées
de votre orientation

——| e montant des allocations chémage
versées

- a durée de prise en charge des
chémeurs par ces allocations

——| a qualité de l'information fournie
notamment sur les offres d'emploi et la
formation

——| a bonne protection des chdmeurs, le fait
qu'ils disposent d'une bonne assurance
chémage

—|_a simplicité et la transparence des
démarches administratives

— | 'efficacité des formations proposées

——| es horaires d'ouverture et I'accueil qui
vous est réservé
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Analyse asymeétrique

Afin d’améliorer la satisfaction a I'égard des
services de lI'emploi, 5 points-clefs sont a

travailler : la qualité de I'information sur les
offres d’emploi, lefficacité des formations
proposées, lefficacité = des formations

proposées, la simplicitt des démarches et
l'accueil réservé aux usagers (incluant les
horaires d’ouverture).

= .
@
o
® % . /
° "9/' -, 01,
o De . Q
= ©, )
- » l‘
— Q o /,
[ (/3 (ol
(]
128
Q
(@]
=3
o .
S v,
La compétence des 0“..
personnes chargées de 54
votre orientation o
L'efficacité des formations
o, * .
0 -0 54 proposées
/L Les horaires . * o ) )
Q /.‘z’ d'ouverture et. 5.3 La qqallte de l'information
// laccueil qui vaus 6 P fournie sur les offres
Q/‘ : est ré.sé.rvé o o dlgmploi et la formation
Labonne ", .,." 49 54
protection des 6 0 . *”’I._ lisation d La simplicité et-Ja transparence
chémeurs ., o+ @ personnalisation au des démarches administratives
#,  suivi des demandeurs ‘.,
59 d'emploi
J La durée de prise en O
@® charge des chdmeurs 0
par ces allocations %
® 45 (/,/.
Le montant des allocations 57 N'ombre. et"p‘gningnce des offres o
choémage versées . d'emplois propg§ ees
’0
T T T
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INSTITUT PAUL DELOUVRIER

Baromeétre — Janvier 2022

ST Satisfait

55

+ >> 6 points et plus
par rapport a 2019

Moyenne ® +/- 5 points

el I par rapport a 2019
generale  _ __¢ points et plus

par rapport a 2019

Base : Usagers (539)

Renforcement de la satisfaction

54

54

53

53

- Moyenne Investir

: Moyenne
i Maintenir

: Moyenne
Construire

: Moyenne
: Surveiller
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