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La méthodologie
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Echantillon

« Enquéte réalisée auprés d'un échantillon de 2 503 personnes représentatif de
I'ensemble des résidents en France agés de 15 ans et plus.
Méthode des quotas (sexe, age, profession de la personne de référence) et
stratification par région et catégorie d'agglomération

« 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 & leur poids démographique réel dans la
population

» Un sur-échantillon de 2500 personnes a été réalisé aupres des habitants des
agglomérations de 100 000 habitants et plus et de I'agglomération
parisienne afin d’interroger en son sein un nombre plus important d’usagers
du service public du logement

~ap Détail échantillon, usagers de...

i <+ & ¢ 7

La police et la
gendarmerie
(923)

La santé L'éducation L'environnement La sécurité
publique (1453) nationale (880) (364) sociale (1132)
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Recueil

* Le terrain s'est déroulé
du 4 au 19 décembre 2023.

» Lesinterviews ont été
réalisées en ligne sur Panel.

* Questionnaire quantitatif

autoadministré

e

La justice (335)

La fiscalité et la
collecte des
impots (1070)

Note de lecture

« Les évolutions
significatives par
rapport aux résultats de
I'an passé sont

signalées ainsi : Q

¥ ) (]

L'emploi, la lutte
contre le
chémage (558)

Le logement
(1177)
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Les enseignements clés de 'étude (1/4)

Services publics :
I'opinion sur I'action de I'Etat se dégrade sensiblement, surtout en matiére d’éducation nationale et de logement,
la satisfaction des usagers se maintient sauf pour la santé qui est a un plus bas depuis 20 ans.

Depuis 2004, le barometre de I'Institut Paul Delouvrier constitue I'étude de référence pour mesurer I'opinion des Frangais a I'égard
de leurs services publics ef la satisfaction de leurs usagers. Cetfte 24eme édition, réalisée par Verian (ex-Kantar Public) en
décembre 2023, alerte les décideurs sur la dégradation de Il'opinion des Francgais vis-a-vis de I'éducation nationale et du
logement ainsi que sur la baisse réguliére depuis 15 ans de la satisfaction des usagers de la santé publique qui a atteint cette
année un niveau historiquement bas.

Si, de facon globale, la satisfaction moyenne des usagers envers les services publics regagne les 2 points perdus I'an passé pour
atteindre 73%, les Francais sont plus critiques vis-a-vis de |'action publique.

En effet, 'opinion moyenne des Frangais a I'égard des services publics poursuit sa baisse enclenchée I'an dernier pour atteindre
son niveau le plus bas enregistré depuis 2019 (a 44%), soit un recul de 8 points sur 2 ans.

On peut se demander si I'on assiste a un renversement de tendance alors que I'opinion s'était nettement améliorée au cours de
la période 2016-2021.
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Les enseignements clés de I'étude (2/4)

Ces détériorations sont d’autant plus marquantes qu’elles s’Taccompagnent d’une attente d’action plus forte a I'égard des pouvoirs
publics dans ces domaines.

Concernant I'éducation nationale :

L'éducation nationale continue de progresser parmi les domaines d'intervention jugés « prioritaires ». Comme I'an passé, elle arrive
juste derriere la santé publique parmi les domaines sur lesquels les pouvoirs publics devraient faire des efforts (cité par 41%, +3 pts
en 1 an, +8 pts en 3 ans).

La satisfaction globale des usagers de I'éducation nationale s'est Iégerement redressée cette année. Mais cela cache une forte
diminution de la safisfaction spécifique des éléves sur quasiment toutes les attentes prioritaires comme par exemple «
communiquer aux éléeves un savoir, leur fournir des connaissances » qui baisse de 13 points.

Concernant le logement :

Pour les Francais, le logement est un domaine sur lequel I'Etat doit agir en priorité ; il est en hausse dans leurs priorités (23% des
citations, +2 pts vs 2022). Comme pour I'éducation nationale, la satisfaction globale s'est IEgérement améliorée cette année, sans
toutefois qu'il y ait des progres dans la satisfaction sur les attentes prioritaires au premier rang desquelles se situent : la simplicité des
démarches, le niveau des aides disponibles et le fraitement équitable des citoyens dans I'attribution de logements.
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Les enseignements clés de I'étude (3/4)

La santé publique reste en téte des domaines d’action publique prioritaire aux yeux des Frangais.

Depuis 2019, la santé est le premier domaine sur lequel les pouvoirs publics devraient faire des efforts (cité par 48% des Francais en
2023). Or, seuls 45% des Francais ont une bonne opinion de I'action de I'Etat dans ce domaine : un score qui décline depuis deux
ans, effacant ainsi le pic enregistré lors de la crise sanitaire. L'opinion des Francais a I'égard de I'action de I'Etat dans le domaine
de la santé publique atteint un niveau historiquement bas cette année.

De méme, la satisfaction des usagers est a son plus bas niveau depuis la création du barometre.

Ces deux indicateurs se situent désormais au niveau des moyennes des différents services publics, alors que pendant longtemps Ia
santé publique constituait un domaine d’'excellence aux yeux des Francais et des usagers.

Malgré une progression de 4 points cette année, la justice a le taux de satisfaction le plus faible des services étudiés.
Parallelement, I'opinion des Francais est médiocre avec seulement 33% d'opinions favorables.

Ces résultats sont  mettre en parallele avec le fait que la justice se maintient cette année dans le trio de téte des domaines
d'infervention jugés « prioritaires » aux yeux des Francais (34%), devancant désormais I'action en matiere de police et
gendarmerie.
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Les enseignements clés de ’étude (4/4)

L'action de I'Etat en matiére d’environnement est le seul domaine qui enregistre cette année une amélioration de I'opinion des
Frangais : 42% des Francais ont une bonne opinion de I'action de I'Etat sur ce domaine (+3 points par rapport & 2022), mais cela
reste en-dessous de la moyenne observée.

Il faut aussi noter 'augmentation de 4 points de la satisfaction générale des usagers. Cette amélioration reflete des progres frés

importants obtenus par les services sur leur environnement qui ont su améliorer les taux de satisfaction sur toutes les attentes
prioritaires des usagers entfre 8 et 13 points par rapport a 2022.

Enfin, fait notable de cette 24eme édition du Barométre, pour la premiere fois depuis 2019, on observe que la préférence des
Francais pour une baisse d'impdts (quitte a réduire les prestations des services publics) I'emporte — de peu — sur une amélioration
des services publics qui passerait par une hausse d'impots.
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Regard des Frangais sur les services publics

Principaux indicateurs du barometre :

La satisfaction moyenne des usagers envers les services publics se stabilise & 73%. Elle regagne les 2 pts perdus I'an passé. En
revanche, I'opinion moyenne des Francais & I'égard des services publics poursuit sa baisse (-8 pts en 2 ans) et atteint le niveau le
plus bas enregistré depuis 2019. Dés lors, I'écart entre satisfaction et opinion continue de se creuser, de 4 pts cette année.

Satisfaction Opinion positive Différence

!
i
moyenne des moyenne des Frangais 1 satisfaction
usagers des al'égard des ! moins opinion
7 différents services 7 différents services 7 1 positive en 2023
(e} (o) o
(-2) (+4)

publics en 2023 publics en 2023
(+2) * (X) Evolution vs 2022

Satisfaction ——— Opinion . Différence satisfaction - opinion

78
75 76 76
B 12 70—~ B n 74 73

72

40 43 42 44

36 37 38 37

2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

Base : ensemble (2503)
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Regard des Francais sur les services publics

Domaines d’intervention de I’Etat jugés prioritaires :

La tendance observée ces dernieres années continue de se consolider. Ainsi, la santé publique demeure toujours en téte & un

haut niveau, suivie pour la 2éme année consécutive par I'éducation nationale qui continue de progresser. La police/gendarmerie,

en reculant de 3 points, passe derriere la justice cefte année. A noter également : le logement et la fiscalité enregistrent une
hausse.

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

Domaines d’intervention de I’Etat jugés prioritaires :

Si la santé publique demeure toujours en téte, I'écart se réduit avec I'éducation nationale qui progresse nettement. Le logement
affiche une hausse continue depuis 2020, sans toutefois atteindre un niveau inédit. Enfin, I'emploi se stabilise aprés 10 ans de baisse.

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

70 ——La santé publique
——L'éducation nationale (+3)
60 -
——La justice
50 ——La police et la gendarmerie (-3)
48 L'environnement
41
40 - —L'emploi, la lutte contre le chémage
34 ——Le logement (+2)
30 - = 31O La défense nationale
M
Oyze;me f N\ \/ 22430 ——La sécurité sociale (-3)
20 0 ——La fiscalité et la collecte des impots (+2)
14
14@) —Les transports publics
10 12
La culture (-2)
(v}
0 ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ 4‘ ——La décenfralisation
2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023
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Regard des Francais sur les services publics

. o ey e . . . ) T s

Domaines prioritaires d’intervention de I’Etat jugés prioritaires, par Région

La santé publique reste la ere priorité dans toutes les régions, mais au coude-a-coude avec I'éducation nationale en lle-de-France.
L'éducation nationale reste depuis deux ans la 2éme priorité dans 10 régions et la justice consolide sa présence dans le trio de téte
dans 9 régions (contre 7 en 2021, 8 en 2022). La police/gendarmerie , quant d elle, n'est plus dans le le trio de téte que de 4 régions
(contre 7 en 2021). En recul depuis plusieurs années, I'emploi ne figure plus du tout au top 3 d’aucune région (contre 3 en 2022).

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

'|'g(;-1;
<efarf34

France entiere

+ Santé publique
ﬁ Education nationale

o< . g
;=;.‘,'. Police et la gendarmerie

“,09 Environnement

:]__- Justice

M Logement

Base : ensemble (2503)

. R - ) Cesrésultats par région sont donnés d fitre indicatif
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Regard des Francais sur les services publics

Domaines d’intervention de I’Etat jugés prioritaires, par age et densité de communes

Plus on avance en age et plus on vit dans une commune de faible densité, plus on considére que la santé publique est une
priorité. Seuls les plus jeunes (de moins de 25 ans) placent I'éducation nationale en téte des priorités d'action de I'Etat.
L'environnement se hisse en 3¢Me position chez les 25-34 ans, tandis que la police/gendarmerie est en 3¥™e position chez les ainés.

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

+$ iy ’ Moins de 25 ans ‘ ’ 25-34 ans ‘ ’ 35-49 ans ‘ ’ 50-64 ans ‘ ’ 65 ans et plus ‘

efaif + +
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Regard des Francais sur les services publics

Arbitrage impo6ts/prestations : des Francais tres partagés

Pour la Tére fois depuis 2019, la préférence pour la diminution des impdts I'emporte — de peu — sur I'amélioration des services
publics. Cela reste toutefois & un niveau modéré comparé a ses niveaux précédemment enregistrés avant 2019.

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

Sympathisants de droite : 57%
Moins de 25 ans : 56%

———Diminuer le niveau des impots et des
prélévements, quitte & réduire les
prestations fournies par les services
publics

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

Sympathisants de gauche : 64%
Diplémés de I'enseignement supérieur : 54%

2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

Base : ensemble (2503)
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Regard des Frangais sur les services publics

3 . A . . . / / °

Arbitrage impoOts/prestations : des disparités par régions

Seules les régions Auvergne-Rhdne-Alpes et lle-de-France affichent une préférence majoritaire pour I'amélioration des prestations
de services publics méme si cela entraine une hausse des impdts. La Normandie et la région PACA, Iégerement en decd, affichent
des niveaux comparables. On note en revanche de fortes baisses dans les régions Bourgogne-Franche-Comté (-12pts), Occitanie
(-11pfts), Grand Est (-10pfts) et Pays de la Loire (-?pfs).

Q16. S'il vous fallait choisir entre les deux
options suivantes, laquelle choisiriez-vous :

47
47 . w‘ 4

France entiere 37

47 44

Améliorer les prestations

fournies par les services

publics quitte a

augmenter le niveau

des impadts et des 45
prélevements

Base : ensemble (2503)

. R - ) Cesrésultats par région sont donnés d fitre indicatif,
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Regard des Francais sur les services publics

Arbitrage impoOts/prestations : un clivage politique tres marqué

Aprés un amenuisement I'an passé, le clivage politique entre gauche et droite sur I'arbitrage entre impbts et services publics est
davantage marqué cette année, notamment & droite, retrouvant des niveaux proches de ceux des années passées.

Q16. S'il vous fallait choisir entre les deux options suivantes, laquelle choisiriez-vous :

. Améliorer les prestations fournies par les services publics quitte & augmenter le niveau des impots et des prélevements
. Diminuer le niveau des impdts et des prélevements quitte & réduire les prestations fournies par les services publics

Différentiel enfre ceux qui veulent améliorer les prestations quitte @ augmenter les

impéts et ceux qui veulent diminuer les impéts quitte a réduire les prestations :

Préférence pour I'amélioration des services Préférence pour la diminution des impdts

2023 (29 2 19|

“ Moyenne des Frangais
2022 _m ] Symquhisonfg de droite
2021 7Y = sympatisants e gauche
2020 (29 1 2]
2019 E T T

2018 (22 B 34
2017 31 3 27
2016 26 10 34

Base : ensemble (2503)

Verian \ Barometre de I'institut Paul Delouvrier 2023



Regard des Frangais sur les services publics

Arbitrage impoOts/prestations : un clivage politique tres marqué
Aprés un amenuisement I'an passé, le clivage politique entre gauche et droite sur I'arbitrage entre impbts et services publics est
davantage marqué cette année, notamment & droite, retrouvant des niveaux proches de ceux des années passées.

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

Sympathisants de gauche Sympathisants majorité Sympathisants de droite
présidentielle

00

Sans opinion

Ensemble des Frangais

4 : J
= Diminuer le niveau des impdts et des

m Améliorer les prestations fournies parles
services publics quitte & augmenter le niveau prélévements quitte & réduire les prestations
des impéts et des prélévements fournies par les services publics

Base : ensemble (2503)
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Regard des Francais sur les services publics

Les progres attendus de la part des services publics :
respect des délais, disponibilité, orientation efficace, accompagnement adapté

Les progres attendus par les Francais restent les mémes avec en téte le bon suivi de leur dossier et le respect des délais annoncés.
Mais aussi la disponibilité des agents et un accompagnement adapté a sa situation ou I'orientation vers la personne compétente.

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

Vous attendez gu'ils... Evolution / 2022

vous procurent un accompagnement adapté & votre situation personnelle _ 33 (+1)

vous accueillent avec courtoisie et bienveillance et dans les conditions prévues par la loi vous reconnaissent

le droit & I'erreur_ 32 : symp.RN:38% (=)

Base : ensemble (2503)
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Regard des Francais sur les services publics

Les progres attendus de la part des services publics :
respect des délais, disponibilité, orientation efficace, accompagnement adapté

Au global, les progres attendus prioritairement relévent d'attentes personnelles et pratiques liées & un bénéfice individuel.
Les attentes ayant trait & une amélioration plus collective, telle que I'éco-responsabilité, restent percues comme secondaires.

Q19. Globalement, sur quelles dimensions attendez-vous que les services publics fassent le plus de progrés ces prochaines années ? Vous aftendez qu'is...

@ +2

O (2

O -4

70 4
60 -
50
46 “ a5
41 43
40 | . o 40
8
35 38 33
30 + 32
Moyenne
29 ) 23 23
20
10
0
Base : ensemble (2503) 2021 2022 2023
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——répondent & 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
bienveilance et, dans les conditions prévues
par la loi, vous reconnaissent le droit & I'erreur
—— prennent votre avis en compte pour
améliorer et simplifier les démarches

développent en permanence leurs
compétences et slaméliorent en continu

vous donnent accés d leurs résultats de
qualité de service

soient éco-responsables, c'est-a-dire qu'ils se

conforment aux enjeux de la fransition
énergétique et solidaire

21
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Comparaison de |'opinion des Frangais & I'égard des différents services publics

Une opinion des Francais a ’égard des services publics en baisse

En moyenne, seuls 44% des Francais ont une bonne opinion de I'action de I'Etat concernant les différents services publics. Comme
I'an dernier, on enregistre une forte baisse générale de I'opinion sur les divers services publics, en particulier la sécurité sociale, les
services du logement et I'éducation nationale. La seule hausse de I'opinion concerne I'environnement.

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

Evolution
ST Mauvaise ST Bonne 2022
- H H
La police et la gendarmerie -V 34 - 25 47 - b4 i 65ans et plus : 73% / Symp. Mai. présidentielle : 88% (=)
La sécurité sociale ? 42 - 31 48 . 58 € } symp. Moj. présidentielle :75% (-5
La fiscalité et la collecte des impots @ 55 - 38 39 l 45 0 65 ans et plus : 58% / Symp. Mai. présidentielle : 73% (-4)
lasonté publique offs 55 [N 36 -3
7777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777 Moyenne 44% (-2)
L'environnement ‘p 58 - 42 37 I 420 Symp. Maij. présidentielle : 62% (+3)
L'emploi, la lutte contre le chdmage i 60 - 45 34 l 40 '} Revenus >5000 € : 48% / Symp. Mai. présidentielle : 67% Ay
Le logement fMa 45 - 50 31 (-6)
L'éducation nationale ﬁ 66 - 42 28 l 34 ) : 25340ns: 48% / Symp. de gauche 39% / Symp Mai. Présidlentielle 50% (-5)
La jusﬁce q_z 67 - 39 28 I 33 25-34 ans : 43% / Symp. de gauche 40% / Symp. Maj. Présidentielle 46% (=)
Base : ensemble (2503) u Trés mauvaise Plutét mauvaise Plutét bonne = Trés bonne
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Comparaison de |'opinion des Frangais & I'égard des différents services publics

Opinion des Francais a I’égard des services publics - Evolution

Bien qu’en baisse cette année, la sécurité sociale reste avec la police/gendarmerie en téte des domaines d'actions les mieux
percus. Le décrochage particulierement fort de la santé publique et de I'éducation nationale déja noté I'an dernier se poursuit.
De méme, la baisse de I'opinion d I'égard de I'action de I'Etat pour le logement est frés nette.

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

70 - ST Bonne opinion (=) =——La police et la gendarmerie

(-5) ——La sécurité sociale

60 -

\ (-4) — iscalité et la collecte des
a TisC
// poTs

45O ) '
(-3) ——La santé publique
S 4560
40 - \ A 400 (+3) L'environnement

S 350 ‘
‘ — 340 (-1 ——L'emploi, la lutte contre le
30 - 33 chémage
” (-6) ——Le logement

20 - (-5) ——L'éducation nationale
0 - (=) ——Lajustice
0 . . . . . . .

2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

Base : ensemble (2503)
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Comparaison de |'opinion des Frangais & I'égard des différents services publics

Opinion des Francais a ’égard des services publics — Par régions

En 2023, la Région la plus positive est la Bretagne. L'opinion moyenne y est supérieure de 5 points & la moyenne nationale (49%),
avec les meilleurs niveaux d’opinion pour 5 services publics sur 9. Avec une opinion moyenne inférieure de 9 points & la moyenne
nationale (35%), le Centre est la plus négative et remplace ainsi la Normandie, qui, pour une fois, n'est plus la derniere de la liste.

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

32 FT + o & M W E T

Ces résultats par région sont donnés a fitre indicatif.
L'échantillon interrogé est représentatif au niveau national mais pas au niveau de chaque région.

aq La police etla La sécurité La santé la fISé.‘.“"é‘ et L'éducation . L'environ- L'emplol, la
ST Bonne opinion Moyenne D ged publiq LD s Le nement Iugf‘g;r:;eele La justice
Bretagne 49 47 34 39 46 _
Grand-Est 47 68 50 47 42 38 32
Pays de la Loire 46 68 58 44 41 44 - 85
IDF 45 - 59 46 44 42 37
Hauts-de-France 45 66 57 49 44 36 32
Nouvelle-Aquitaine 44 66 58 42 41 37 34
Auvergne Rhone Alpes 44 64 57 42 46 32 37 40 42 34
Normandie 43 64 58 42 47 30 35 44 37 31
Occitanie 42 - :
Bourgogne Franche Comte 42 63
PACA + CORSE 42 65
Centre 35 62
Moyenne 44 65 57 44 44 33 36 42 39 32

Base : ensemble (2503)

Verian | Baromeétre de I'institut Paul Delouvrier 2023 - Score régiondl le plus haut - Score régional le plus bas
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Comparaison de |'opinion des Frangais & I'égard des différents services publics

Opinion des Francais a I’égard des services publics — Par profils

Les plus jeunes sont les plus négatifs & propos des forces de I'ordre et des services des impdts, mais ils sont bien plus positifs que leurs
ainés concernant le logement, la santé publique ou la justice. Les CSP+ ont une meilleure opinion de I'action de I'Etat en matiere

d’'éducation nationale et d'emploi.

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

A A
Alals

¥

+

*

@

o

o M
Police et Sécurité Santé
Moyenne  Gendarmerie sociale publique Fiscalité Education Logement Environnement Emploi Justice

% de Bonne opinion 44 64 58 45 45 34 35 42 40 33
Sexe Homme 42 64 57 48 48 36 35 43 42 33

Femme 43 64 58 42 43 33 36 41 37 32
Age Moins de 25 ans 46 58 64 54 38 33 44 40 42 38

25a 34 ans 48 60 58 50 41 48 46 46 44 43

35 & 49 ans 45 61 58 44 44 38 37 43 42 34

50 & 64 ans 39 64 50 37 39 29 29 41 34 26

65 ans et plus 45 73 61 44 58 31 30 41 39 29
Café9°”e’ Rural 39 63 58 44 41 32 34 42 38 29
d'agglomération N

2.000 & 20.000 hab. 43 66 55 40 41 35 36 42 40 30

20.000 & 100.000 hab. 46 65 62 49 46 33 39 47 40 36

Plus de 100.000 hab. 44 66 57 45 46 34 35 39 38 33

Agglomération parisienne 47 61 59 47 55 38 35 44 43 38
Région Région Parisienne 45 60 59 46 52 36 34 44 42 37

Province 44 65 57 44 44 34 36 41 39 32
Profession de STCSP + 45 62 57 46 45 38 38 42 44 34
l'interviewé

STCSP - 43 62 55 44 37 37 36 45 37 32

ST Inactif, retraité 44 68 60 44 51 30 33 40 38 32

Verian Barometre de I'institut Paul Delouvrier 2023

*Inférieur ou supérieur de 4 points a par rapport a I'ensemble
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Comparaison de |'opinion des Frangais & I'égard des différents services publics

Opinion des Francais a I’égard des services publics - Par préférence partisane

Le clivage gauche/droite reste trés perceptible dans I'opinion & I'égard des services publics. Les exemples de clivages les plus saillants
concernent I'opinion & I'égard de la police/gendarmerie, la justice, I'éducation nationale et les impdts.

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

B2 ¥ O+ = & &, Y @ P

% de « bonne opinion » Moyenne

Police et Sécurité Santé
Gendarmerie sociale publique Fiscalité Education Logement Environnement Emploi Justice

Ensemble 44 64 58 45 45 34 35 42 40 33

Auprés des sympathisants :
Symp. de gauche 45 58 59 45 52 39 34 39 39 40
La France Insoumise 45 50 62 44 49 42 34 45 38 40
Parti socialiste 44 62 56 44 52 37 32 39 40 38
EELV - Les Verts 49 67 Al 51 60 40 37 31 43 45
Symp. majorité présidentielle 63 88 75 59 73 50 47 62 68 44
dont : Renaissance 66 89 75 63 75 55 49 66 70 50
MoDem 55 73 77 53 73 34 37 55 66 26
Horizons 51 96 76 34 50 32 40 46 48 40
Symp. de droite 39 63 51 40 38 28 35 42 36 22
dont : UDI 44 65 52 41 48 24 43 43 44 34
LR 49 Al 60 48 54 32 38 50 52 32
RN 38 61 48 40 34 29 34 41 33 20
Reconquéte 31 56 44 26 28 15 33 37 21 17
Sans préférence partisane 41 62 57 44 39 32 33 37 35 32

Verian | Barométre de I'institut Paul Delouvrier 2023 *inférieur ou supérieur de 4 points & par rapport & I'ensemble | 27



5. Comparaison de
la satisfaction des
usagers a I’égard
des différents
services publics

verian




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

Satisfaction des usagers a I’égard des services publics : une majorité de satisfaits

Avec un niveau de 73%, la satisfaction moyenne des usagers des services regagne les 2 points perdus I'an passé. On observe une
hausse significative de la satisfaction & I'égard des services du logement alors méme qu'une crise du logement semble poindre
dans les débats, ainsi qu'un mécontentement en hausse a I'égard de la santé publique.

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

ST Mécontent ST Satisfait Ev%uzzon
La fiscalité et la collecte des impdts o’ 1908 14 61 Bl co soeciosiw (2)
(Base : 1070) )
La police etla gendormerie -=e 20 I 15 53 - 79 65 ans et plus : 86% / Symp. Maj. présidentielle : 90% (=)
(Base : 923) = :
La sécurité sociale 22 I 17 62 (+1)
(Base : 1132)
Le logement 24 . 17 59 (+3)
g(Bose: 1177) ﬁa
La santé publique + 27 I 22 60 (-3)
................ (Eeposleed).
L'emploi, la lutte contre le chémage il 29 . 21 53 (+2)
(Base : 558)
L'éducation nationale a 30 l 24 56 (+3)
(Base : 880)
L'environnement .p 30 l 24 51 (+4)
(Base : 364)
Lajusice 8f2 5 2 2 4% (+4)
(Base : 335)
Base : Usagers de chaque service public Ne sait pas = Tres mécontent = Plutét mécontent  + Plutét satisfait = Trés satisfait

Verian Barometre de I'institut Paul Delouvrier 2023 | 29



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

Satisfaction des usagers a ’égard des services publics - Evolution

Le déclin de la satisfaction des usagers vis & vis des services de santé se poursuit depuis 2021. A contrario, la satisfaction envers
I'éducation nationale, I'environnement et le logement enregistre sa premiére hausse depuis 2020 apres une phase de baisse.

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

95 - ST Satisfait ——La fiscalité et la collecte des
impots
——La police et la gendarmerie
85
——La sécurité sociale
Moyenne 75 - (+3) ——Lelogement
73
——La santé publique
65 —L'empiloi, la lutte contre le
61 chémage
——L'éducation nationale
55 A
L'environnement
45 ——La justice
85

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

Base : Usagers de chaque service public

Verian Barometre de I'institut Paul Delouvrier 2023
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Comparaison de la satisfaction des usagers & I'égard des différents services publics

Satisfaction des usagers a I’égard des services publics

Cette année encore, la différence entre la part des usagers « tres satisfaits » et « tres mécontents » est positive pour presque tous les
domaines. La justice, qui cette année encore enregistre la plus importante part d'usagers « tres mécontents », demeure en refrait
malgré sa remontée, le ratio n'étant que trés Iégerement positif.

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

. , . L Net Tré Rappel Rappel
= Trés mécontent = Trés satisfait netlres 2022 2005
(détracteurs) (promoteurs) satisfaifs / Trés Net Net
mécontents* TS/ T™ TS/ T™
(Base:923) ~ MAA
La fiscalité et la collecte des impdts — gox _ +14 +14 +20
(Base : 1070) -
conroveney 0 we v
(Base : 364)
L'emploi, la lutte confre le chémage [l _ +9 +7 -8
(Base : 558)
(Base : 1177)
cpes o ST IR
(Base : 335)
La sécurité sociale ? _ +10 € +7 +21
(Base : 1132)
L'éducation nationale < _ +7 +4 +16
(Base : 880) b 0
(Base : 1453)

Base : Usagers de chaque service public

cteurs) équivalent au
€ &2007, date de leur inclu;

érence entre la part d
es publics du logerr

tisfaits (les promoteurs) et
étaient pas posés dans la pi

Verian Baromeétre de I'institut Paul Delouvrier 2023 promoter score . | 31
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Comparaison de la satisfaction des usagers & I'égard des différents services publics

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 I'action de...

Pour chaque service public, est présenté I'élément le plus cité comme important aux yeux des usagers du service public concerné.

2023

2022

2021

2020

2019
2018
2017

2016

2015

2014

Verian

A
La police et la

gendarmerie

+

La santé

<

Capacité a
intervenir
rapidement

Capacité a se
faire respecter

Capacité a se faire
respecter et
réactivité

La qualité des soins
regus

#

¥

e

)

L'éducation nationale L'environnement La sécurité sociale La justice La fiscalité Le logement L'emploi
Effectuer des Prise en compte des Effectuer des Simplicité des Personnalisation du
L _ démarches & demandes et des démarches & dé?narches suivi des demandeurs
Efficacité des actions distance intéréts des victimes Distance d'emploi
prises en faveur de . .
Communiquer un I'environnement Rgp@fe.dcns la Offre§ d emp\ow§
savoir finalisation des proposées adaptées
Juger dossiers et assez nombreuses
— - rapidement les —
Incitation / Prise en affaires Simplicité des Ee_rsonnahsclhon du
compte des requétes A suivi des demandeurs
N démarches . .
des citoyens d'emploi
Communiquer un Etre inflexible / Juger
savoir / Discipline et Niveau de rapidement les
civisme remboursement affaires
Offres d'emplois
Discipline et civisme Incitation Juger rapidement L proposées adaptées
Clarté et simplicite | "ifer équitablement | et assez nombreuses
. les citoyens
Communiquer un e . des documents
] Etre inflexible
savoir
Juger rapidement
et étre inflexible
Communiquer un Qualité de — Compétence du
savoir, fi[scipline et I'inforr:ﬂoijon Juger rapidement et Traiter egunoblemem ?eygonnle| et offrgg
civisme et incitation . rendre en compte les citoyens et d'emplois adaptées
Cotisations et P! i P simplicité des
prestation justes, les victimes démarches
niveau de
; remboursement e Offres d'emplois
Communiquer un Incitation Juger rapidement Traiter équitablement proposées adaptées

savoir

les citoyens

et assez nombreuses
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Comparaison de la satisfaction des usagers & I'égard des différents services publics

Moyen de contact des services publics

Ces derniéres années, Internet et la dématérialisation s'imposent comme le moyen de contact privilégié entre les services publics
et leurs usagers. Seuls les services de police et de gendarmerie restent majoritairement contactés en face d face.

A1... J1. En régle générale, comment vous mettez-vous en contact avec...? Y, \. Q X

Contact physique Téléphone Internet  Courrier

Mode de contact privilégié 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018
Y Sy Sy S v S v S Y Y S
Y Sy Sy S v |
AR AR y

N
o
~o

2020 2021

S v

N
o
N
N
[N
o
N
w

=
3

La police et la gendarmerie
(Base : 923)

<

La santé publique
(Base : 1453)

A

>3.

L'éducation nationale

R RN 3

YRy, AR
Y Sy S v S v . SR G sy i
rionale AR Y Sy S v S v MM A E d QA
e I Y B © = W VL W W = W = = R = = = === =
e~ S W WL WUV = R = = R = W = W= = R =R = =
Lajustice (Y S S v S S Y S v S S e G g o
eicate B0 R MR M DDA QA QA
L a " "SR VO s N SN v S s G e (e QG G (e s (o
ez 0N v SN v SV v SN v QU G G Qe Gy e Qo G Q) Gy e Qe (s o

Base : Usagers de chaque service public
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Comparaison de la satisfaction des usagers & I'égard des différents services publics

Tableau de synthese : importance, opinion, satisfaction

(citlzréngg:gg(szfrois Opinion Satisfaction
- o (ST Bonne) (ST Satisfait)
premiéres priorités)
+ La santé publique 48 450 73
a L'éducation nationale M1 Q 34O 69
e Lajustice 34 3 61
p A A . )
alals La police et la gendarmerie 31O 64 79
\p L’environnement 28 26 69
L'emploi, la lutte contre le
[ Chomage 24 40 70
M Le logement 23Q 350 75 @
? La sécurité sociale 140 58O 77
B Lafiscalité et collecte desimpots 14Q 45 Q@ 80
MOYENNE 29 44 73
Base : ensemble (2503) @ Sont précisées ici les évolutions significatives positives ou négatives par rapport & 2022
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6.1 La police et la gendarmerie




6.1 La police et la gendarmerie

Modes de contact <<

Le face & face et le téléphone restent les modes de contact privilégiés avec les forces de I'ordre. Aprés une progression
constante, potentiellement liée & la démocratisation du dépdt de plainte en ligne, le contact par internet se stabilise, utilisé en
regle générale par 1 usager sur 5.

A1 En régle générale, comment vous étes-vous en contact avec la police ou la gendarmerie ?

72

——Par un contact physique
——Par téléphone

——Internet

——Par courrier

Ce sont eux qui entrent en
21 21 contact avec vous

18 ——Campagnes d'information/ de
13 14 14 14 1415/— communication
9 8 9 —— Appel vidéo/ visio-conférence
7 7 7 7
5 5 sﬁ’// —— Autres
M s — 2 w 2

2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

Base : Usagers (923)

Verian \ Barometre de I'institut Paul Delouvrier 2023 | 37



6.1 La police et la gendarmerie

Opinion et satisfaction globales

o
A4
AlAIa

L'opinion des Francais & I'égard de I'action de I'Etat dans le domaine de la police et de la gendarmerie reste stable et trés au-
dessus de la moyenne des autres services publics. La satisfaction des usagers d I'égard de ce service reste également stable et

supérieure d la moyenne.

Q14 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, plutot satisfait, plutdt mécontent ou trés mécontent de I'action de la police ou de la

gendarmerie dans les affaires pour lesquelles vous avez été en contact avec elles?

ST Bonne opinion

Symp. majorité présidentielle : 88%
Symp. de gauche : 58%
Moins de 35 ans : 59%

[l Trés bonne opinion
Opinion plutdét bonne

Moyenne des 9
services publics
étudiés

B A N N A LU
Base : Ensemble (2503) (graphique de gauche) / Usagers (923) (graphique de droite)

Verian \ Barometre de I'institut Paul Delouvrier 2023

Symp. majorité présidentielle : 90%
65 ans et plus : 86% ST Satisfait
B Tres satisfait
Plutét satisfait

83 8282
Moyenne des 9 75 78 78 78 79 81 79 78 79 79
séerruv(féis publics

oS 9PN SN @3 ® 9 O I
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6.1 La police et la gendarmerie

., o o . . . . N L 3
Hiérarchie des attentes prioritaires et satisfaction a leur propos A A

La capacité a étre réactives et intervenir rapidement est cette année la 1¢ attente des usagers de la police et de la

gendarmerie, et prés de % se disent satisfaits sur cette dimension. Plus largement, on note une satisfaction des usagers en forte
progression sur leurs 5 premiéres attentes: réactivité, capacité a se faire respecter, attitude envers les plaignants, présence au
quotidien et suites données aux plaintes déposées.

A4 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 police et de la gendarmerie ?
A5 Et pour chacun de ces points, comment jugez-vous aujourd'hui I'action de la police et de la gendarmerie ?

Ont cité cette attente comme prioritaire
ST Satisfait [l

La réactivité des policiers et des gendarmes, leur capacité a 20 > Diplémés du supérieur : 28%
infervenirrapidement © (+6) > symp. maj. présicentiele  65%
La capacité des policiers et des gendarmes & se faire respecter, 19 € (-4) > symp. de droite : 25%
y compris dans les quartiers les plus difficiles IS €@ (+7) » 60 ans et plus : 35% / <35 ans : 54% / symp. maj. présidentielle : 79%
L'attitude des policiers et des gendarmes a I'égard des plaignants 16
(la maniére dont ces derniers sont écoutés, accueillis et pris en Q B s g
charge) (+8)>> Femmes : 67% / symp. maj. présidentielle : 85%

La présence au quotidien des policiers et des gendarmes aupres 15 = Symp. EELV : 28%

de la population (leur dialogue et leur disponibilité & I'égard des
pop ( © 2 hgbifonts) _ﬂ 0 (+7) > symp. maj. présidentielle : 80% / moins de 35 ans: 71%

Le fait que les policiers et les gendarmes donnent une suite aux

13
plaintes déposées” I @ +9)

e ey i 8 > Moins de 25 ans: 14%
Leur capacite a elucider des affaires | T > 60 ans ef plus : 75% / symp. maj. présidientielle : 79%

La capacité des forces de police et de gendarmerie & faire de la

7
préveniion Y YY) > 5vmp. ma. présidentielle : 79%
) o 3
Leur respect des suspects, de la présomption d'innocence

Base : Usagers (923) *jusqu’en 2021, I'intitulé était : le fait que les policiers et les gendarmes donnent bien une suite aux plaintes déposées

Verian ‘ Barometre de I'institut Paul Delouvrier 2023 Seules les évolutions statistiquement significatives (& 95%) par rapport a I'année derniére sont présentées. 39



6.1 La police et la gendarmerie

Evolution des attentes prioritaires (2014-2023) A A

La capacité des forces de I'ordre & se faire respecter recule sur le plan des priorités et atteint un niveau historiquement bas.
Depuis 2017 et le mouvement #MeToo, I'attitude des forces de I'ordre a I'égard des plaignants est en progression constante parmi
les attentes.

A4 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 police et de la

gendarmerie ?

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

31

——La capacité des policiers et des
gendarmes d se faire respecter, y compris
dans les quartiers les plus difficiles

—— L'attitude des policiers et des gendarmes
a l'égard des plaignants

——La présence au quotidien des policiers et

17 : i
16 19 0 des gendarmes auprés de la population

16
15 ——Le fait que les policiers et les gendarmes
13 donnent une suite aux plaintes déposées

———Leur capacité & élucider des affaires

8
7 ——La capacité des forces de police et de
gendarmerie ¢ faire de la prévention
3
———Leur respect des suspects, de la
T T T T T T T T T T . présomption d'innocence
2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

Base : Usagers (923)
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6.2 La santé publique




6.2 La santé publique

Modes de contact

Apres les nettes évolutions de 2019 les modes de contacts avec les services de santé se stabilisent.
En téte depuis 2020, Internet reste le canal le plus utilisé (47%), suivi du téléphone (34%) et du contact physique (31%).

D1 En régle générale, comment vous étes-vous en contact les services de santé publique ?

68

——Internet
50
47 ——Par téléphone

——Par un contact physique

34

——Par courrier

30 30

31 Ce sont eux qui enfrent en
contact avec vous

18 ——Campagnes d'information/ de
o 14 16 15 12 13 15 e 14 communication
12 n —— Autres
5 5 4 - 3/4/5\3___3_’4A_=4’5: g —— Appel vidéo/ visio-conférence
— 5 —
2 2

2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

Base : Usagers (1453)
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6.2 La santé publique

Opinion et satisfaction globales +

L'opinion des Francais a I'égard de I'action de I'Etat dans la santé publique atfteint un niveau historiquement bas cette année,
apres une forte baisse I'an passé. Parallelement, la satisfaction des usagers poursuit elle aussi sa chute pour atteindre son score le
plus bas. Ces deux indicateurs se situent désormais au niveau des moyennes des différents services publics.

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 systéme de santé publique, diriez-vous que vous avez été trés satisfait, plutét satisfait, plutét mécontent ou trés mécontent de
son action ?

ST Bonne opinion ’ Symp. majorité présidentielle : 84% | st satisfait
[l Tres bonne opinion 8788 86 l B Tres satisfait
Opinion plutét bonne P TRA oA . Plutét satisfait
2 E Symp. majorité présidentielle : 59% 8282 78 82 81 78 82 79
< 35 ans : 527 Moyenne des 9
. © services publics I I 73
étudiés
o |
l 52 54 53 55
Moyenne des 9 49 48
= l "1
oS B (BN 90 o90® o9 N oS SIS S S (I (I

Base : Ensemble (2503) (graphique de gauche) / Usagers (1453) (graphique de droite)
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6.2 La santé publique

Hiérarchie des attentes prioritaires et satisfaction a leur propos +

La qualité des soins recus, la rapidité d'acces aux soins et la gratuité des soins pour tous restent les priorités des Francais pour la
santé publique.
La satisfaction quant & la proximité des établissements de soins, 4éme priorité, est cette année en amélioration.

D4 Parmi les différents points suivants, quel est celui qui vous parait le plus important en ce qui concerne I'action des hépitaux publics, des services d'urgence ou du
SAMU avec lesquels vous avez été en contact ?/ D5 Et pour chacun de ces points, comment jugez-vous aujourd'hui l'action des hépitaux publics, des services
d'urgence ou du SAMU ? Estimez-vous qu'elle est...

Ont cité cette attente comme prioritaire
ST Satisfait [l

La quaité les Soins reCUS T > 60 ons f pls 66

- N . Lo =2 60 ans et plus : 28%
La rapidité d'acces aux examens et aux soins meédicaux 20_“ > Communes peu/trés peu denses : 42% | Femmes : 44% / < 35 ans : 59% /
symp. maj. présidentielle : 58% / Symp. LFI : 63%
L'acceés et la gratuité des soins médicaux pour tous 14 2 Symp LHo257
g P IR > symp. maj. présidentielle : 85%

o ) s ) 10
Laproximite geographique des ctablissements de soin Y ¥ €) (+3) - Ruralisolé : 41% / symp. maj. présiclentielle : 84%

Etre bien informé de son état de santé, des différentes possibilités de 9 o
soin, étre orienté vers les bons services AN 2 symp. maj. presidentielle : 79%

La rapidité a prendre en compte vos demandes 9 2 Symp.tELY 6%
o . . . > Symp. PS: 11%
La qualité de 'accueil des malades et des familles an_ﬂ

La qualité et l'efficacité des services administratifs 4_.“7\Symp. EELV - 76%

~ z = . . s 3> Communes fres peu denses : 11%
Le coUt représenté par les soins pour 'ensemble de la société T > symp. de gauche : 72% | symp. mai. présidentielle : 75%

La simplicité et fransparence des démarches administratives I V] > Sy, FELV  77%

Base : Usagers (1453)

Verian \ Barometre de I'institut Paul Delouvrier 2023 Seules les évolutions statistiquement significatives (& 95%) par rapport a I'année derniére sont présentées.| 44



6.2 La santé publique

Evolution des attentes prioritaires (2014-2023) +

Aprés une baisse continue de 2014 & 2020, la qualité des soins recus se stabilise a la 1é place des attentes prioritaires pour un
quart des usagers. La rapidité d'acces aux soins et examens médicaux voit en revanche sa progression stoppée et accuse une

légére baisse pour retrouver son niveau de 2019.

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

SAMU avec lesquels vous avez été en contact ?
——La qualité des soins recus

31

—— La rapidité d'accés aux examens et aux
soins médicaux

———L'acceés et la gratuité des soins médicaux
pour tous

——La proximité géographique des
établissements de soin

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

14 14 14 14 ~——— La rapidité & prendre en compte vos

demandes

10 ———La qualité de I'accueil des malades et des
familles

9
9 La qualité et I'efficacité des services
é 7 3 administratifs

5 5 5 5 0 ~—Le coUt représenté par les soins pour
5

4 3 'ensemble de la société

T T T T T T T T T T | La simplicité et transparence des
2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 démarches

Base : Usagers (1453)

Verian \ Barometre de I'institut Paul Delouvrier 2023 |
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6.3 L’éducation nationale

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 college, un lycée ou un établissement du supérieur, (c'est-d-dire une
université, une classe préparatoire ou une grande école publique. Inclure BTS, IUT, IUP, IEP, Ecoles d'ingénieurs, de
journalisme, etfc.) 2

Q3 Vous personnellement, étes-vous actuellement scolarisé dans une école publique, que ce soif 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.) 2

Verian Barometre de I'institut Paul Delouvrier 2023
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6.3 L'éducation nationale

Modes de contact <

Internet reste le mode de contact le plus utilisé avec I'éducation nationale, devancant de loin les autres.
Les contacts téléphoniques se maintiennent, tandis que le contact physique semble confirmer sa remontée apres un déclin
considérable depuis 10 ans.

B1 En régle générale, comment vous étes-vous en contact avec les services de I'‘éducation nationale, que ce soit avec I'école primaire, le collége, le lycée que
fréquente votre enfant ?

C1 En régle générale, et en dehors des cours auxquels vous assistez, comment vous étes-vous en contact avec les services de votre collége, lycée, université, ou
avec ceux de I'éducation nationale ?

69

——Internet
——Par téléphone
——Par un contact physique
——Par courrier
Ce sont eux qui entrent en

contact avec vous
—— Autres

——Campagnes d'information/ de
8 communication

7 3 4 O —— Appel vidéo/ visio-conférence

2

2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

=

Base : Usagers (880)
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6.3 L'éducation nationale

Opinion et satisfaction globales a

L'opinion concernant I'action de I'Etat en matiere d'éducation nationale continue sa baisse entamée depuis 2021 et tombe d son
plus bas niveau depuis 2017, bien en dessous de la moyenne de I'ensemble des services publics étudiés.

La satisfaction des usagers est en légere hausse, portée notamment par la satisfaction des parents, mais elle se situe toujours sous
la moyenne.

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

ST Bonne opinion Symp. majorité présidentielle : 86% ST Satisfait
[l Trés bonne opinion Symp. de gauche : 77% B e satisfait
Opinion plutét bonne Symp. Majorité présidentielle : 50% Moins de 25 ans : 57% Plutot satisfait
Symp. de gauche : 39% Moyenne des 9
Moins de 35 ans : 40% SANIEES PUlaHES
étudiés
55 51 l Parents Eléves
Moyenne des 9 49
services publics 4 073 57
&hudiés
|| m 3
- - [ |
oS B (BN 90 o90® o9 N oS SIS S S (I (I

Base : Ensemble (2503) (graphique de gauche) / Usagers (880) (graphique de droite)
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6.3 L'éducation nationale

Hiérarchie des attentes prioritaires et satisfaction a leur propos a

Les attentes principales des parents restent les mémes : la fransmission des savoirs, le sens de la discipline,
une bonne orientation. Du c6té des éléves, les afttentes portent aussi sur la transmission de savoirs mais aussi sur la bonne orientation
et I'insertion professionnelle qui prend la 3éme place.

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 ?

- Revenus < 2000 euros : 15% / Diplémés de I'enseignement supérieur : 34%
Communiquer aux éléves un savoir, leur fournir des connaissances — 19]
RSl q a . auf P el > piplomes de I'enseignement supérieur : 9%
Donner aux enfants le sens de la discipline, de 'honnéteté et du civisme 12

Orienter les éléves vers des filieres dans lesquelles ils pourront le mieux réussir — T

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

o T By V2 g2 Al o2 oy B Y2 A N > Revenus > 5000 € : 1% / Symp. EELV : 20%
Garantir I'égalité entre les éleves et ainsi réduire les inégalités sociales 12

. s \ e - . - .. > Moi :11%
Garantirla qualité et I'efficacité des services administratifs [ 3] oins de 35 ans

Eléves

Assurer la simplicité et la transparence des démarches administratives ﬁ (+4)

Favoriser l'insertion professionnelle par des stages et I'alternance -]_!]

. ) " ) > C t trés peu denses : 1% / Symp. LFI - 13%
L'accueil des éléves en dehors du temps scolaire E ommunes peu et fres peu denses : 1% / Symp

Développer l'usage des outils numériques dans I'éducation (livres en format g
numérique, apprentissage interactif, etc.) [ NEGG_EGN
Base : Usagers (parents 701 / enfants 179)

Verian | Barométre de I'institut Paul Delouvrier 2023 Seules les évolutions statistiquement significatives (& 95%) par rapport & I'année derniére sont présentées. | 49



6.3 L'éducation nationale

Hiérarchie des attentes prioritaires et satisfaction a leur propos a

La hiérarchie des attentes des usagers de I'éducation nationale reste globalement inchangée.
Si on ne note pas d'importantes évolutions sur les niveaux de satisfaction en 1 an, elle atteint son plus bas niveau historique
s'agissant de la fransmission des savoirs, ayant perdu 9 points depuis 2020.

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

Ont cité cetfte attente comme prioritaire
ST Satisfait* [

22 - Diplébmés du supérieur : 33%

Communiquer aux éléves un savoir, leur fournir des connaissances
1“3 2 symp. de gauche : 74%

Donner aux enfants le sens de la discipline, de I'honnéteté et du civisme 'IB_ﬂ > symp. de gauche : 68%

15 > Revenus >5 000€ : 23%

Orienter les éleves vers des filiéres dans lesquelles ils pourront le mieux réussir > symp. de gauche : 61% / symp. maj. présidentielle : 66% /

symp. LR:71%

Garantir I'égalité entre les éléves et ainsi réduire les inégalités sociales Y Yl > 5ymp. LFl : 74% / symp. maj. présidentielle : 78%
Assurer une vraie disponibilité des enseignants aupres des éleves et des - .
° ¢ P oaronts délove: I — > 9P, 7] présdentile: 77% Symp. ELY :65%
P HHsymp. LR : 79%
7 > Moins de 25ans: 14%

Favoriser l'insertion professionnelle par des stages et I'alternance
P P 9 <M >symp. LR :75%

Assurer la simplicité et la transparence des démarches administratives P > symp. maj. présidentielle : 78% / Symp. EELV : 80%

Garantir la qualité et I'efficacité des services administratifs P S symp. mai. présidentielle : 81% / Symp. EELV : 82%
. " 22 A 5 > Symp. LFl: 12%
L'accueil des éleves en dehors du temps scolaire M > symp. de gauche : 70%

Développer l'usage des outils numériques dans I'éducation (livres en format

5
numérique, apprentissage interactif, etc.) YWY > symp. maj. présidentielle : 84% / Symp. EELV : 85%

Base : Usagers (880)
* Pour tous les items les 25-34 ans sont significativement plus satisfaits que I'ensemble
Verian ‘ Barometre de I'institut Paul Delouvrier 2023 Seules les évolutions statistiquement significatives (a 95%) par rapport & I'année derniére sont présentées. Pas d’évolution. | 50



6.3 L'éducation nationale

Evolution des attentes prioritaires (2014-2023) a

Dans des proportions similaires & I'an passé, le trio de téte des attentes des usagers de I'Education nationale reste le méme, et
fraduit, dans un contexte de crainte de baisse du niveau scolaire, un retour aux fondamentaux : fransmission de savoirs, discipline.
Par ailleurs, garantir I'égalité entre les éléves retombe & son plus bas niveau historique apres avoir progressé entre 2016 et 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
I'action de I'éducation nationale ?
——— Communiquer aux éléves un savoir, leur
fournir des connaissances

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

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

——Garantir 'égalité entre les éleves et ainsi
réduire les inégalités sociales

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

———Favoriser linsertion professionnelle par des
stages et l'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

" T T T T T T T T T , ———Développer 'usage des outils numériques
2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 dans 'éducation

Base : Usagers (880)
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6.3 L'éducation nationale

Evolution des attentes prioritaires (2014-2023)
Focus aupres des parents

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

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

—— Donner aux enfants le sens de la discipline, de
I'honnéteté et du civisme
Parents
Orienter les éléves vers des filieres dans
lesquelles ils pourront le mieux réussir

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

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

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

——— Garantir la qualité et I'efficacité des services
administratifs

Assurer la simplicité et la fransparence des
~/5\ 3 démarches administratives
4 4 L'accueil des éleves en dehors du temps

4 4 4 scolaire
———Développer I'usage des outils numériques dans

I'€ducation (livres en format
2018 2019 2020 2021 2022 2023

numérique,apprentissage interactif, etc.)

Base : Usagers (parents 701 en 2023)

Verian | Barométre de I'institut Paul Delouvrier 2023 Seules les évolutions statistiquement significatives (4 95%) par rapport & l'année derniére sont présentées. | 52



6.3 L'éducation nationale

Evolution des attentes prioritaires (2014-2023) ¢
Focus aupres des éleves/étudiants

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

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

Orienter les éléves vers des filieres dans
lesquelles ils pourront le mieux réussir
Eléves
——— Favoriser l'insertion professionnelle par des
stages et I'alternance

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

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

~—— Assurer une vraie disponibilité des
enseignants auprées des éléves et des parents
d'éléves
Développer l'usage des outils numériques dans
I'¢ducation (livres en format
numérique,apprentissage interactif, etc.)
Assurer la simplicité et la fransparence des
démarches administratives

L'accueil des éleves en dehors du temps
scolaire

—— Garantir la qualité et I'efficacité des services
2018 2019 2020 2021 2022 2023 Semipsiaiis
Base : Usagers (enfants 179 en 2023)

Verian | Barométre de I'institut Paul Delouvrier 2023 Seules les évolutions statistiquement significatives (& 95%) par rapport a I'année derniére sont présentées. | 53



6.3 L'éducation nationale

Evolution de la satisfaction des parents (2018-2023)

B5 Et pour chacun de ces points, comment jugez-vous aujourd'hui I'action de I'‘éducation nationale ? Estimez-vous qu'elle est...
ST Satisfait

———Développer l'usage des outils numériques dans

I'éducation (livres en format

numérique,apprentissage interactif, etc.)

Assurer la simplicité et la fransparence des

démarches administratives

Parents

——— Garantir la qualité et I'efficacité des services

administratifs

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

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

L'accueil des éléves en dehors du temps
scolaire

—— Garantir '€galité entre les éleves et ainsi
réduire les inégallités sociales

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

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

Crienter les éléves vers des filieres dans

2018 2019 2020 2021 2022 2023 lesquelles ils pourront le mieux réussir

Base : Usagers (parents 701 en 2023)

Verian | Barométre de I'institut Paul Delouvrier 2023 Seules les évolutions statistiquement significatives (a 95%) par rapport a 'année derniére sont présentées.
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6.3 L'éducation nationale

Evolution de la satisfaction des éleves/étudiants (2018-2023) ¢

C5 Et pour chacun de ces points, comment jugez-vous aujourd'hui I'action de I'éducation nationale ? Estimez-vous qu'elle est...
ST Satisfait

Développer l'usage des outils numériques dans
I'¢ducation (livres en format
numérique,apprentissage interactif, etc.)
—— Communiquer aux éléves un savoir, leur
fournir des connaissances
Eléves
~—— Assurer une vraie disponibilité des
enseignants auprés des éleves et des parents
d'éleves
—— Garantir '€galité entre les éléves et ainsi
réduire les inégalités sociales

Assurer la simplicité et la transparence des
démarches administratives

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

——— Garantir la qualité et I'efficacité des services
administratifs

L'accueil des éleves en dehors du temps
scolaire

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

Orienter les éléves vers des filieres dans
2018 2019 2020 2021 2022 2023 lesquelles ils pourront le mieux réussir
Base : Usagers (enfants 179 en 2023)

Verian | Barométre de I'institut Paul Delouvrier 2023 Seules les évolutions statistiquement significatives (a 95%) par rapport a I'année derniére sont présentées. | 55



6.4 L'environnement




6.4 L'environnement

Modes de contact

Les contacts par Internet, aprés une nette progression ces dernieres années, se stabilisent a leur plus haut niveau :
1 usager sur 2 a recourt & ce mode de contact en régle générale.
Le téléphone, parallelement en déclin jusqu’alors, se stabilise également pour conserver sa 2¢me place.

J1 En régle générale, comment vous étes-vous en contact avec les services de I'Etat en charge des questions environnementales ?

——Internet

——Par téléphone

——Campagnes d'information/ de
communication

——Par un contact physique

——~Par courrier
Ce sont eux qui entrent en contact
avec vous

—— Autres

——Appel vidéo/ visio-conférence

2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

Base : Usagers (364)

Verian \ Barometre de I'institut Paul Delouvrier 2023



6.4 L'environnement

Opinion et satisfaction globales

‘{¢

L'opinion des Francais quant & I'action de I'Etat en matiere d'environnement remonte et se rapproche de son niveau plus
habituel, mais elle reste inférieure d la moyenne sur I'ensemble des services publics.
L'observation est la méme sur la satisfaction des usagers, elle aussi en hausse, mais toujours inferieure & la moyenne.

Q14 Quelle est votre opinion concernant I'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 trés satisfait, plutdt satisfait, plutét mécontent ou frés mécontent de I'action de

I'Etat et de ses services ?

ST Bonne opinion
[l Trés bonne opinion
Opinion plutét bonne
Symp. Majorité présidentielle : 62%
Sans préférence partisane : 37%
Symp. EELV : 31%

57 1
Moyenne des 9 . 48 Q

services publics
étudiés

B A N N A LU
Base : Ensemble (2503) (graphique de gauche) / Usagers (364) (graphique de droite)

Verian \ Barometre de I'institut Paul Delouvrier 2023

ST Satisfait

B Tres satisfait
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6.4 L'environnement

Hiérarchie des attentes prioritaires et satisfaction a leur propos \ﬁ

Les niveaux de satisfaction sont en trés forte hausse cette année, apres les baisses modérées de I'an passé. En particulier, la
satisfaction s’améliore nettement (+13 pts) concernant I'efficacité des actions, la qualité de I'information délivrée sur les risques liés
a I'environnement et I'identification des responsables publics. L'efficacité des actions prises en faveur de I'environnement reste la
principale attente des usagers, suivi d'une attente d'incitations favorisant les comportements respectueux de I'environnement.

J4 Quel est, parmi les différents points suivants, celui qui vous parait le plus important en ce qui concerne I'action de I'Etat en matiére d’environnement ? / J5 Et pour

chacun de ces points, comment jugez-vous aujourd'hui I'action de I'Etat et de ses services ? Estimez-vous qu'elle est... » o
Ont cité cette attente comme prioritaire

ST Satisfait* [

L'efficacité des actions prises en faveur de I'environnement ]6_3, O(+l3) > CSP-:75% / Moins de 35 ans : 71%
Les incitations favorisant les comportements respectueux de I'environnement 13
() Y T € (+11) > Symp. RN : 54%
La qualité de l'information délivrée sur les risques liés a I'environnement 12
prés de chez vous NI T € (+13)
La qualité de l'information délivrée visant & encourager les comportements 11 .
tels que les tris sélectifs, 'usage des fransports en commun, I'économie de l'equ... [T en Q (+8) > Moins de 35ans:79%
) R ’ 10
La prise en comple des fequétes des Clloyens  EEG— T H € (+11) > C5P-: 66% / Moins de 35 ans : 67%
Le développement d'espaces protégés et d'aménagement du paysage 10_!] > Symp. RN : 52% / Moins de 35 ans : 76%
La compétence des personnels administratifs en charge de I'environnement 9_“ 0 (+11) > Symp. RN : 54%
La simplicité et la fransparence des démarches 7 . .
{demar?des de subvenﬁon? obligations de déclaration) A 0 (+10)> Mer}gde';i.ISI (7!1‘S1 ’; ’/% / CSPd- :78% /sym7p(.);nc}.
présidentielle : 41% / symp. de gauche : 70%
. I . 7
Lidenfification des responsables publics N T € (+13) > CSP-: 72% / Moins de 35 ans : 74%
. o 5
Le niveau des faxes liées & fenvionnement . GG 7Y €) (+8) - Moins de 35 ans: 71%

Base : Usagers (364)
* Pour tous les items les 60 ans et plus sont significativement moins satisfaits que I'ensemble

Verian ‘ Barometre de I'institut Paul Delouvrier 2023 Seules les évolutions statistiquement significatives (& 95%) par rapport & I'année derniére sont présentées. | 59



6.4 L'environnement

Evolution des attentes prioritaires (2014-2023) \ﬂ

Tendanciellement en hausse, I'efficacité des actions prises en faveur de I'environnement reste Ia principale attente des usagers
concernant I'action de I'Etat en matiere d’environnement. Les usagers attendent également de plus en plus depuis 2 ans une
information de qualité sur les risques liés & I'environnement prés de chez eux, et moins sur les bons comportements & adopter.

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

L'efficacité des actions prises en faveur de
'environnement *

—— Les incitations favorisant les comportements
respectueux de I'environnement

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

——La qualité de l'information délivrée visant &
encourager les tris sélectifs, 'usage des

fransports en commun, 'économie de l'eau ...
——La prise en compte des requétes des citoyens

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

——La compétence des personnels administratifs
en charge de l'environnement

——La simplicité et la transparence des démarches

——— L'identification des responsables publics

———Le niveau des taxes liées a I'environnement

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

Base : Usagers (364)

Verian \ Barometre de I'institut Paul Delouvrier 2023 *Item introduit en 2021
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6.5 La sécurité sociale

Modes de contact E4

Internet est toujours, et de loin devant le téléphone, le canal privilégié pour entrer en contact avec les centres de sécurité sociale.

A 60%, son niveau est stable depuis 4 ans. Le courrier, reparti en hausse ces 2 dernieres années, recule de 5 points ; tandis que le
contact physique reste & son niveau plancher a 15%.

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

——Internet

——Par téléphone

——Par courrier

——Par un contact physique
Ce sont eux qui entrent en

contact avec vous

——Campagnes d'information/ de
communication

—— Appel vidéo/ visio-conférence

24 4
2/5'_‘21

3 2 5 23 —— Autres

2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

Base : Usagers (1132)
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6.5 La sécurité sociale

Opinion et satisfaction globales

Aprés sa baisse I'an dernier, I'opinion des Francais & I'égard de I'action de I'Etat en matiére de sécurité sociale chute de 5 points,

ki

atteignant le niveau le plus bas depuis 2019, mais reste largement supérieure d la moyenne de I'ensemble des services publics.
Pour autant, la satisfaction des usagers est stable et Iégerement supérieure & la moyenne.

Q14 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 été trés satisfait, plutdt satisfait, plutét mécontent ou trés mécontent de

I'action de ce/ces centre(s) a votre égard ?

Symp. Majorité présidentielle : 75%
Symp. EELV : 71%
Moins de 25 ans : 64%
Symp. RN : 48%

ST Bonne opinion
[l Trés bonne opinion
Opinion plutdt bonne

66 67

57 56. I

44454.745. B I

630

Moyenne des 9
services publics
étudiés

B A N N A LU
Base : Ensemble (2503) (graphique de gauche) / Usagers (1132) (graphique de droite)
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Symp. Majorité présidentielle : 0% ST Satisfait
Moins de 25 ans : 65% N e
B Tres satisfait

82 l Plutét satisfait
767677

8381 80

Moyenne des 9
services publics
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6.5 La sécurité sociale

Hiérarchie des attentes prioritaires et satisfaction a leur propos E4

En forte augmentation cette année, la possibilité d'effectuer des démarches a distance apparait comme la principale priorité des
usagers, avec, au méme niveau, la rapidité de remboursement. Deux attentes honorées qui recueillent plus de % d'usagers
satisfaits. Dans les mémes proportions, les usagers placent aussi, le niveau de remboursement parmi leurs principales attentes.

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

Ont cité cette attente comme prioritaire
ST Satisfait [l

Les possibilités d'effectuer des démarches & distance (par courrier, 20 €@ (+6) > Moins de 25 ans :31%
téléphone, surinternet)

20 = symp.de gauche: 14%

La rapidité des remboursements et des prestations > Moins de 35 ans : 71% / 60 ans et plus : 85%

> symp. maj. présidentielle : 87%
20

Le niveau du remboursement et des prestations _ﬂ

s \ . . " T > C tre d 1 10%
La qualité de I'accueil : les horaires, la disponibilité et 'amabilité des 14 EITRES [PUATES[PEY CEREEDs (07

agents, lorientation vers les services compétents. [T © (+6) > symp. L71: 79%

11

La clarté et la simplicité des documents administratifs _E > symp. LFI: 77% | symp. mdi. présidentielle : 79%
9 O (-5

Des cotisations et prestations justes, adaptées aux besoins de chacun _n > symp. de Gauche : 72% / symp. maj. présidentielle : 73%
7 >CSP-:11%

Que leurs frais de fonctionnement soient les moins chers possibles  [IEN @ (+5) > symp. de Droite : 56%

Base : Usagers (1132)

Verian \ Barometre de I'institut Paul Delouvrier 2023 Seules les évolutions statistiquement significatives (& 95%) par rapport a I'année derniére sont présentées. | 64



6.5 La sécurité sociale

Evolution des attentes prioritaires (2014-2023)

Cette année, le niveau et la rapidité de remboursement sont rejoints par la possibilité d'effectuer des démarches a distance,
formant le trio de téte des attentes des usagers, nettement devant les autres. L'attente de cotisations et prestations justes et
adaptées poursuit sa baisse avec une recul particulierement fort cette année.

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

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

——La rapidité des remboursements et
des prestations
200 P

20
20 ——Le niveau du remboursement et des
prestations

~——La qualité de l'accueil

——La clarté et la simplicité des
documents administratifs

Des cotisations et prestations justes,
adaptées aux besoins de chacun

~——Que leurs frais de fonctionnement
soient les moins chers possibles

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

Base : Usagers (1132)

Verian \ Barometre de I'institut Paul Delouvrier 2023
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6.6 La justice

Modes de contact A‘_I_'A

Internet, en hausse, conforte son avance en téte parmiles modes de contact utilisés par les usagers avec le service public de
la justice, et creuse un écart de 10 points avec le courrier (contre seulement 4 points d’écart I'an passé). A noter aussi, une

augmentation du contact par téléphone : + 3 points en 1 an, juste derriere le contact physique qui demeure le 3¢™e canal ufilisé.

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

——Internet
——Par courrier
——Par un contact physique
——Par téléphone
Ce sont eux qui enfrent en

contact avec vous

——Campagnes d'information/ de
communication

—— Autres

; . . . . ; ; ; ] . . . . . —— Appel vidéo/ visio-conférence
2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

Base : Usagers (335)
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6.6 La justice

Opinion et satisfaction globales

5o

SiI'opinion des Francais a I'égard de I'action de I'Etat en matiere de justice est parfaitement stable, & un niveau trés inférieur
a la moyenne de I'ensemble des services publics, la satisfaction des usagers vis-a-vis de la justice remonte sensiblement par

rapport & 2022 (+ 4 points).

Q14 Quelle est votre opinion concernant I'action de I'Etat dans chacun des domaines suivants ? La justice
G2 Globalement, en tant qu'usager, diriez-vous que vous avez été trés satisfait, plutét satisfait, plutét mécontent ou trés mécontent de I'action de la justice dans les

affaires pour lesquelles vous avez été en contact avec elle ?

ST Bonne opinion
[l Trés bonne opinion
Opinion plutdt bonne

Symp. Majorité présidentielle : 46%
Symp. de Gauche : 40%
Symp. de Droite : 22%
Moins de 35 ans : 41%

Plus de 35 ans : 30%

Moyenne des 9
services publics 47
étudiés

B A N N A LU

Base : Ensemble (2503) (graphique de gauche) / Usagers (335) (graphique de droite)
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6.6 La justice

Hiérarchie des attentes prioritaires et satisfaction a leur propos

Par rapport & I'an passé, seule la capacité des juges & juger rapidement les affaires enregistre une baisse significative (-7 pts)

jeunes sont nettement plus satisfaits, les plus dgés attendent probablement plus d’autorité et de sévérité.

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...

La prise en compte des demandes et des intéréts des victimes

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

Ont cité cette attente comme prioritaire

5o

parmi les attentes prioritaires des usagers, perdant ainsi 3 places. Le respect des suspects et de la présomption d'innocence reste
en téte en termes de satisfaction des usagers (63%) mais, il s'agit désormais de leur 3¢me attente (& 12%, +2). Dans I'ensemble les

ST Satisfait [

18
60 0ns of plus.: 26% / Moins e 35 ans: 71%

erreurs éventuelles _E 60 ans et plus : 18% / Moins de 35 ans : 57%

Le respect des suspects, de la présomption d'innocence et la
garantie des droits de la défense

Le fait que les juges parviennent & juger rapidement les affaires

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

L'information et les explications sur les procédures qui vous

Y VY 0 crs 1 s 475 / s o 35 765
260 ans et plus: 16% / Moins de 35 ans : 63%

>symp. RN : 25%

_iﬂ >60 ans ef plus : 24% / Moins de 35 ans : 65%

concement _.z; 60 ans et plus: 37% | Moins e 35 ans 7%

L'attitude des juges a 'égard des plaignants : la maniere dont ces
demiers sont écoutés, accueillis ef pris en charge

Le développement des procédures permettant la solution & I'amiable

_33 =60 ans ef plus : 35% / Moins de 35 ans : 69%

des lfiges —1 60 ans ef plus: 29%  Moins e 35 ans : 9%

La capacité de la justice & étre tolérante et & donner une seﬁonde
chance

Base : Usagers (335)
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Seules les évolutions statistiquement significatives (a 95%) par rapport a I'année derniere sont présentées.
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6.6 La justice

Evolution des attentes prioritaires (2014-2023) A‘_I_'A

La prise en compte des demandes et intéréts des victimes progresse de facon importante cette année, et s'impose comme I'attente
prioritaire des usagers a I'égard de la justice, tandis que la capacité d juger rapidement les affaires chute, aprés une hausse continue
depuis 2019. Le souhait d'une justice inflexible poursuit son évolution en dents de scie, retrouvant son niveau de 2021 (12%).

G4 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 Justice ?

——La prise en compte des demandes et des
23 intéréts des victimes

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

——Lerespect des suspects, de la présomption
d'innocence et la garantie des droits de la
défense

——Le fait que les juges parviennent & juger
rapidement les affaires

———La capacité de la Justice a étre inflexible et
a sanctionner durement

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

—— L'attitude des juges a I'égard des plaignants

———Le développement des procédures
permettant la solution & I'amiable des litiges

I : . . - - : : : . . La capacité de la Justice & étre tolérante et
2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 & donnerune seconde chance
Base : Usagers (335)
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6.7 La fiscalité et la collecte des impots

Modes de contact =Q,ﬂ/

,

Internet reste stable pour la troisieme année consécutive (65%) demeurant, de loin, le mode de contact privilegié des usogers‘des
cenfres des impots. Le téléphone (2¢™Me, 32%) repart a la hausse aprés 4 ans de stabilité, tandis que le contact physique enraye sa
baisse continue depuis 2019 (20%) et complete le podium des modes de contact privilégiés des usagers.

H1 En régle générale, comment vous étes-vous en contact avec les centres des impéts et du Trésor Public ?

——Internet
——Par téléphone
——Par un contact physique
——Par courrier
Ce sont eux qui entrent en

contact avec vous

——Campagnes d'information/ de
17 communication

15 17 18 —— Appel vidéo/ visio-conférence
2 —— Autres
1 - 2 1 =1 ; e 22

2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023
Base : Usagers (1070)
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6.7 La fiscalité et la collecte des impots

Opinion et satisfaction globales

’

=07

,

L'opinion des Francais & I'égard de I'action de I'Etat sur la fiscalité et les impdts poursuit sa baisse (-4 pts en 1 an et -7 pts en 2 ans)
et atteint un niveau égal d la moyenne constatée sur I'ensemble des 9 services publics étudiés (45%). La satisfaction des usagers est
quant & elle en |égere baisse, atteignant son plus bas niveau depuis 2019 (80%) mais demeure bien supérieure & la moyenne.

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

H2 Globalement, en tant qu'usager, diriez-vous que vous avez été trés satisfait, plutdt satisfait, plutét mécontent ou frés mécontent de I'action de la direction générale
des imp6ts et/ou du Trésor Public dans les affaires pour lesquelles vous avez été en contact avec elle ?

ST Bonne opinion Symp. Majorité présidentielle : 73%
[l Tres bonne opinion IFIUB €D 60 @B s b5z

- " Symp. LR: 54%
Opinion plutét bonne Symp. De Gauche : 52%

Moins de 35 ans : 39%
Symp. RN : 34%

|

Moyenne des 9 g 50 5252 49 405

services publics
étudiés

oV

p b o

RN b 1 B a8 D N fhd
B BTGB 9D ABCS GBS (IS g
Base : Ensemble (2503) (graphique de gauche) / Usagers (1070) (graphique de droite)
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6.7 La fiscalité et la collecte des impots

’

Hiérarchie des attentes prioritaires et satisfaction a leur propos ~074

La possibilité d'effectuer des démarches a distance est désormais I' attente prioritaire des usagers en matiere de fiscalité et im[éé‘rs
(26%, + 6 pts), avec un bon taux de satisfaction (81%). La clarté et la simplicité des documents perd deux places (15%, - 6 pts). Par
ailleurs, I'attitude des personnels a I'égard des contribuables constitue une attente également en hausse, et la proactivité du
personnel connait la plus forte hausse de satisfaction par rapport a I'année passée (+ 7 pts).

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

Estimez-vous qu'elle est...

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

La rapidité et la réactivité de vos interlocuteurs

La clarté et la simplicité des documents administratifs

L'attitude des personnels & I'égard des contribuables
(la maniére dont ces derniers sont écoutés, accueillis et pris en charge)

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

. La 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

La souplesse dans les délais de paiement

Base : Usagers (1070)
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Ont cité cette attente comme prioritaire

ST Satisfait [l

26 Q (+6) » 60 ans et plus : 32%

16
15 0 (-8) > Symp.LR:7%

13 Q(+4)

13 © (-9

Q5

9 = symp. EELV : 18%

I (+7)

9

Seules les évolutions statistiquement significatives (& 95%) par rapport a I'année derniére sont présentées.
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6.7 La fiscalité et la collecte des impots

Evolution des attentes prioritaires (2014-2023) =o%s|

Alors que les attentes sur la possibilité d’effectuer des démarches a distance atteignent un nouveau record (26%), loin devonT‘Iles
autres, I'attente de clarté et de simplicité des documents chute, atteignant un score historiquement bas (15%). L'attitude des
personnels & I'égard des contribuables gagne une place parmiles attentes (13%) mais leur disponibilité est en recul (13%).

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 impots ?

——Les possibilités d'effectuer des démarches &

26Q distance

23 La rapidité et la réactivité de vos
interlocuteurs

——La clarté et la simplicité des documents
administratifs

50 ——L'attitude des personnels & I'égard des
contribuables
13

130 N o
——La disponibilité des personnels c'est-a-dire
leurs horaires et leur capacité & bien
9 conseiller les contribuables

——La 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

——La souplesse dans les délais de paiement

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

Base : Usagers (1070)
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6.8 Le logement

Modes de contact M

Tendanciellement en hausse depuis de nombreuses années, Internet connait une augmentation significative (+4 pts) en tant que
mode de contact le plus utilisé avec les services publics de logement, atteignant & nouveau son niveau record : 53% comme en 2020.
En parallele, le contact physique enregistre une baisse de frois points et retfrouve le méme niveau qu’en 2021, au plus bas, & 14%.

11 En régle générale, comment vous étes-vous en contact avec les services publics du logement ?

53 530 ——Internet

——Par téléphone

——Par courrier

——Par un contact physique
Ce sont eux qui entrent en
contact avec vous

—— Autres

——Campagnes d'information/ de

communication

—— Appel vidéo/ visio-conférence

2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

Base : Usagers (1177)
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6.8 Le logement

Opinion et satisfaction globales )

L'opinion des Francais a I'égard de I'action de I'Etat dans le domaine du logement poursuit sa baisse entamée en 2021, en
perdant é pts par rapport a I'an passé. Elle atteint son niveau le plus bas depuis 2017 & 35%, soit un niveau frés inférieur A la
moyenne constatée sur I'ensemble des services publics étudiés. La satisfaction des usagers en revanche, apres 2 ans de recul,
s'améliore de 3 points (75%), se situant [égerement au-dessus de la moyenne des autres services publics.

Q14 Quelle est votre opinion concernant I'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 trés satisfait, plutot satisfait, plutét mécontent ou trés mécontent des
services avec lesquels vous avez été en contact ?

Symp. EELV : 90%

ST Bonne opinion Symp. de gauche : 82% ST Satisfait
[l Trés bonne opinion 1 B Tres satisfait
Opinion plutdt bonne 9 0 Plutot satisfait
Symp. Majorité présidentielle : 47% P s ® 777
Moins de 35 ans: 45% sg?vy,i;?Zutﬂe/fcs 7475 73 727372 76 72 75
60 ans et plus : 29% ciudies I 4870

Moyenne des 9
services publics
étudiés

A UBRNC IR
NN RCIN

SN 2P (O BN

SIS X (IO i

Base : Ensemble (2503) (graphique de gauche) / Usagers (1177) (graphique de droite)
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6.8 Le logement

Hiérarchie des attentes prioritaires et satisfaction a leur propos M

La simplicité des démarches (+2 places) et le niveau des aides disponibles (+2 places) s'affichent comme les deux principales
attentes des usagers, suivies du fraitement équitable des citoyens qui vient compléter le podium. Si la rapidité dans la finalisation
des dossiers perd 5 points et chute de 3 places, c'est toutefois la dimension qui connait la plus forte progression en matiere de
satisfaction (+ 5 pts), loin derriere I'accueil des personnels, dimension la plus satisfaisante pour les usagers (& 71%).
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...

Ont cité cette attente comme prioritaire

ST Satisfait [l

La simplicifé des démarches 17 >symp. de gauche : 12% / symp. maj. Présidentielle : 27%
- 60 ans et plus : 48% / symp. de gauche : 69%

Le niveau des aides disponibles R
= Symp. RN : 54% / Communes peu et treés peu denses : 55% /

symp. de gauche : 73% / symp. maj. présidentielle : 78%

—_
~N

Le traitement équitable des citoyens dans I'attribution de logements 16 IR REEE

— o ' 15 € (-5
La rapidité dans la finalisation des dossiers 0 (+5) > 60ans et plus: 40% / Moins de 35 ans : 62% /
symp. de gauche : 65%

La variété et le nombre de logements proposés - 60 ans et plus : 28% / Moins de 35 ans : 60% /

symp.de gauche : 58% [ symp. maij. présidentielle : 62%

—_
H

La qualité des offres de logements en termes de proximité aux

infrastructures telles que les transports, les creches, les écoles... = 60 ans et plus : 48% / Moins de 35 ans : 69% / Symp. EELV : 84%

—_ -
o -
—_

L'accueil des personnels 7

Base : Usagers (1177)

Verian | Barométre de P'institut Paul Delouvrier 2023 Seules les évolutions statistiquement significatives (a 95%) par rapport & lannée derniére sont présentées. |
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6.8 Le logement

Evolution des attentes prioritaires (2014-2023) s

Cette les année, les écarts entre les différentes attentes des usagers des services du logement se resserrent nettement de telle sorte
qu’aucune ne se détache. La rapidité dans la finalisation des dossiers est la seule attente d connaitre un recul notable, de 5 pts,
atteignant son plus bas niveau déja atteint en 2017 (& 15%).

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 ?

27 La simplicité des démarches
——Le niveau des aides disponibles
——Le traitement équitable des citoyens

—— 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 creches,
les écoles...

——L'accueil des personnels

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

Base : Usagers (1177)
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6.9 L'empiloi, la lutte contre le chémage

Modes de contact

Bien qu’Internet reste le point d'entrée privilégié avec les services publics de I'empiloi, la tendance est a la baisse (52%). De la
méme facon, le contact par téléphone enregistre une chute de 8 points, a 30%, soit son plus bas niveau depuis 2019. On note
cependant la hausse significative des campagnes d’'information et de communication (5%, + 4 pts), gagnant deux places.

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

——Internet
——Par téléphone
——Par un contact physique
——Par courrier
Ce sont eux qui entrent en

contact avec vous

——Campagnes d'information/ de
communication

Appel vidéo/ visio-conférence

——Autres

2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023
Base : Usagers (558)
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6.9 L'empiloi, la lutte contre le chémage

Opinion et satisfaction globales ]

L'opinion des Francais a I'égard de I'action de I'Etat dans le domaine de I'emploi et la lutte contre le chdmage poursuit son Iéger
recul (40%, - 3 pts depuis 2021), a un niveau inférieur & la moyenne de I'ensemble des services publics. La satisfaction des usagers
des agences d'aide au retour a I'emploi repart quant a elle a la hausse aprées deux années stables (70%).

Q14 Quelle est votre opinion concernant I'action de I'Etat dans chacun des domaines suivants ? L’'emploi, la lutte contre le chémage

F2 Globalement, en tant qu'usager, diriez-vous que vous avez été trés satisfait, plutot satisfait, plutét mécontent ou trés mécontent de I'action de I'agence d'aide a la
recherche d'emploi avec laquelle vous avez été en contact ?
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[l Trés bonne opinion B Tres satisfait
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50-64 ans : 34% cemices publce
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Base : Ensemble (2503) (graphique de gauche) / Usagers (558) (graphique de droite)
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6.9 L'empiloi, la lutte contre le chémage

Hiérarchie des attentes prioritaires et satisfaction a leur propos i

Aprées une forte baisse I'an passé, la personnalisation du suivi des demandeurs d'emploi gagne 5 points et arrive en téte des attentes
des usagers, devant la compétence des personnes chargées de |'orientation, ainsi que le nombre et la pertinence des offres. On
note cette année une forte hausse de la satisfaction quant au montant des allocations chémage (+ 8 points) et a I'efficacité des
formations proposées (+ 7 points). Les horaires d'ouverture et d'accueil demeurent la dimension la plus satisfaisante pour les usagers.

F4 Parmi les différents points suivants, quel est celui qui vous parait le plus important en ce qui concerne I'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...

Ont cité cette attente comme prioritaire
La personnalisation du suivi des demandeurs d'emploi 17_“ ST Satistait [l

La compétence des personnes chargées de votre orientation 15_“

Le fait que les offres d'emplois proposées soient bien adaptées au profil des

14
chémeurs et qu'elles soient assez nombreuses  [INIIEEEEENEPN > 60 ans et plus : 31% / Moins de 25 ans : 65%
Le montant des allocations chdmage versées 10
I VA € (+8)
5 ; A : 10
La durée de prise en charge des chdmeurs par ces allocations Y Yl > 60 s of plus : 51% / 25-34.ans : 77%

La qualité de linformation fournie notamment sur les offres d'emploi et la 9
formation NN > s0ans et plus : 44%
La bonne protection des chémeurs, le fait qu'ils disposent d'une bonne 8
assurance chomage  IEE——rT.

q — A L . b > Symp.PS:18%
La simplicité et la transparence des démarches administratives . > Communes peulirés peu denses : 52% / symp.de gauche : 73%

L'efficacité des formations proposées S .
_1-] 0 (+7) >50-64 ans : 42% / Communes peu et frés peu denses : 47%

Les horaires d'ouverture et I'accueil qui vous est réservé 5

Base : Usagers (558)
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6.9 L'empiloi, la lutte contre le chémage

Evolution des attentes prioritaires (2014-2023) i

Le nombre et la pertinence des offres proposées reste sur le podium des attentes bien qu'en baisse, atteignant son niveau le plus

bas. La personnalisation du suivi des demandeurs reprend la téte des attentes prioritaires des usagers, & un niveau record déja
atteint en 2021 (17%). La compétence des personnes chargées de I'orientation des usagers se stabilise (15%).

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

La personnalisation du suivi des demandeurs
d'emploi

La compétence des personnes chargées de
votre orientation

Nombre et pertinence des offres d'emplois
proposées

Le montant des allocations chémage versées

La durée de prise en charge des chémeurs par
ces allocations

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

La bonne protection des chémeurs, le fait qu'ils
disposent d'une bonne assurance chémage

La simplicité et la transparence des démarches
administratives

L'efficacité des formations proposées

Les horaires d'ouverture et 'accueil qui vous est
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