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Une étude barométrigue

= Le SGMAP a mesuré la complexité ressentie par les usagers des services publics a
l’égard de leurs interactions avec les services publics dans la continuité des mesures
réalisées en 2008 puis 2010*.

Une approche orientée usager

= Afin de se placer du point de vue des usagers, l’étude adopte |’approche par
«événement de vie » ( « je me marie », « Je perds un proche », etc) et mesure la
complexité percue des démarches réalisées suite a cet événement de vie quel que
soit le nombre de ces démarches ou les organismes en interaction.
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Méthodologie d’enquéte

Nbre d'inter.
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A la demande du SGMAP, [linstitut BVA a
interrogé 10 908 usagers des services publics
recrutés a partir d’'un échantillon représentatif
de la population des résidents en France agés de
15 ans et plus.

Interrogation par téléphone du 20 novembre au
26 décembre 2012

La représentativité de [I'échantillon final est
assurée selon la méthode des quotas en termes
de sexe, age, profession du chef de famille, apres
stratification par région et catégorie
d’agglomération.

Afin d’'assurer une parfaite représentativité de I'échantillon, notamment
aupres des interviewés les plus jeunes souvent exclusivement équipés
en mobile ou ayant opté pour le dégroupage total, un fichier
complémentaire de numéros de téléphones portables (générés
aléatoirement) a été utilisé.

Pour le confort de passation du questionnaire, chaque interviewé se
prononcait au maximum sur 3 événements de vie.

Je perds mon autonomie
Je perds mon emploi
Je pars a la retraite
Je me loge (locataire)
Je me loge (propriétaire)
Je poursuis des études supérieures
Je scolarise mon enfant
Je choisis mon orientation
J'établis mes papiers d'identité
Je prends soin de ma santé - Hopital
Je prends soin de ma santé — Remb.
Je déclare et paie mes impodts
Je conduis un véhicule
Je suis victime d'un délit
Je déménage / Je change de coordonnées

Je perds un proche

Je me marie / Je me pacse / Je déclare un
concubinage

Je donne naissance a un enfant
Je suis handicapé

Je suis ressortissant étranger (hors UE)
Je suis ressortissant étranger (de I'UE)

Je tombe dans la précarité financiére

304
511
404
317
325
421
440
604
412
362
417
547
413
425
309
312

316

316
314
104
59
530



Part des Francais ayant réalisé des démarches administratives aupreés des services publics
pour chacun des événements de vie testés au cours des deux derniéres années

Qualification de [’événement de vie

¥
Niveau de facilité / complexité ressenti
a l’égard de la démarche entreprise
R
Organisme(s) en interaction

.
Mode(s) de contact utilisé(s)

@
Satisfaction globale

concernant un organisme (tiré au hasard)
3 L’information
—>  préalable

Satisfaction detaillee ——> | qccueil

8 —>  Traitement et
Suggestions de dimensions oubliees fourniture du service

de la satisfaction/ insatisfaction

Pour chacun des événements de vie testés
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Complexité ressentie a I'égard des
démarches aupres de services publics
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= Les démarches a.u;).ré.s.c;e.;e.r\./i.c:es: publlcs .. .o.nt.-.el.le.s. B .(;té tres S|mples | ST T .F\:z;p.p;l- - .E::;r; h -R:a-p;).el-
assez simples, assez compliquées ou trés compliquée s & accomplir ? | Compl. 2010 2012-10 2008
Je suis ressortissant étranger hors UE - 37% _ 55% - - 65%
Je suis handicapé - 40% _ 45% 39% +6 53%
Je perds mon e‘;nmp'l?(i)i! Je cherche un - 489 _ 37% 31% +6 42%
Je perds mon autonomie - 50% _ 37% 36% +1 36%
Je me loge - Propriétaires - 45% _ 34% 35% -1 48%
Je me loge - Locataires _ 43% _ 33% 28% +5 30%
Je perds un proche - 45% -/o 32% 30% +2 40%

Je tombe dans la précarité financiére - 50% _% 32% _ , ,

Je poursuis des études supérieures - 47% _ 31% 29% +2 25%
Je pars a la retraite _ 48% -1% 20% 23% -3 30%
Je suis victime d'un délit _ 46% -2% 20% 23% -3 32%
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ST Rappel Ecart Rappel

= Les démarches aupres de services publics ... ont-elles été tres simples,
P P P Compl. | 2010 2012-10 2008

assez simples, assez compliquées ou trés compliquée s a accomplir ?
Je suis ressortissant étranger de I'UE * - 69% - 20% - - 26%

Je donne naissance a un enfant _ 49% -% 17% 19% 2 25%

Je me marie !Jcir:ceug?:as;e! Je déclare un _ 38% - 16% 13% +3 20%
Je déménage / Je change de coordonnée _ 44%, -ué 14% 12% +2 19%
Je prends soin de ma santé / Hopital _ 42% -“h 12% 10% +2 14%
J'établis mes papiers d'identits [ RO 39% 10%8% 12% 13% -1 17%

e P Remboursomont NN 46% Gl 1106 | 1% = 14%

Je conduis un véhicule _ 46% "’h 11% 14% -3 14%

Je déclare et paie mes impots _ 41% 7-{1304; 9% 9% = 10%

Je scolarise mon enfant _ 43% 45.{,301 6% 7% -1 7%

7 mTrés simples =Assez simples mPlutét compliquées m Trés compliquées = (NSP) Moyenne **:  22% 21% +1 26%
* Attention, base faible ** Moyennes a périmétre constant i




Complexité ressentie et part des Francais concernés
+ 60% 1 Je suis ressortissant
A . hors EU : E --------------------------------------------------- E
I : @ nNouveau en 2012 :
. l : :
20% 1 Je suis I : @ complexité en hausse > 5 pts
handicapé I . .
I -----------------------------------------------------
o .
Je perds mon :
40% - at.?tonomie Je ¢herche un
o .em#loi
=8 Je construis | R
[ AT
g Je me logeh,je POUI'SLiiS des études sup. A périmetre constant
= 30% 1 & Je perds un prlbche Moyenne 2012 : 22%
% Je tombe dans la précarité financiére Moyenne 2012 : 25% Moyenne 2010 : 21%
O I e e e e el
g Ressomtissant _ _ _ — _ _ _ L _____ - gd -
o 20% | EU . U)Je suis victime d’un délit
3 O e P trait | J’établis mes
N3 Je me marie; areyaite papiers d’identité Je vais a [’hopital
Je Héménage R
pacse J’attends ! . Impots
10% - un enfant : ’ ‘Je me fais rembourser ‘
Je conduis un mes soins de santé
| Véhicule
[ Je scolarise mon
! enfant
l O% T I T T T T T T 1
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Satisfaction détaillée a I'égard du service
rendu
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Détail de la satisfaction a I’égard des contacts avec les
:: organismes (1/3)

=  Quel est votre niveau de satisfaction concernant... ST Rappel  Ecart
Insat. 2010  2012-10
La capacité du service a vous proposer de
lui-méme des services ou des solutions 25% 31% _ 2% | 34% 36% -2
utiles pour vous

Le temps d'attente ou de mise en relation 28% 399,

avec un interlocuteur 1% | 32% 33% -1

Le nombre de déplacements ou d'appels

0
téléphoniques que vous avez di effectuer 30% 23%

1% | 31% 32% -1

L'information sur I'état d'avancement de

votre demande 31% 32%

1% | 30% 32% -2

Le délai de traitement de votre demande 33% 34%

o1%| 2904 31% 2

La communication du délai de traitement 33% 33%

de votre demande 1% | 29% 30% -1

m Trés satisfait Plutdt satisfait wPas vraiment satisfait mPas satisfaitdu tout mNC (NSP)
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organismes (2/3)

Détail de la satisfaction a |I’égard des contacts avec les

=  Quel est votre niveau de satisfaction concernant...

La facilité a identifier les services a

contacter 33% 37%

01 %

La facilité a trouver l'information

0,
- 01 /0
correspondant a votre cas personnel

33% 37%

Les horaires d'ouverture 30% 33% 2%

La clarté de lI'information sur les différentes
etapes a accomplir

34% 38%

La concordance des différentes sources

0
d'informations que vous avez consultées 31% 38%

1%

Le fait que ce service ne vous demande
pas d'informations ou piéces justificatives 35% 34%
que vous avez déja fournies

L'implication de votre interlocuteur (ou du

service) sur votre dossier 36% 34%

%

m Trés satisfait Plutét satisfait mPas vraiment satisfait m®mPas satisfait du tout ®=NC (NSP)

11

ST

Insat.

27%

27%

26%

26%

25%

24%

24%

Rappel
2010

31%

31%

30%

28%

29%

25%

Ecart
2012-10
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:: organismes (3/3)

Détail de la satisfaction a I’égard des contacts avec les

=  Quel est votre niveau de satisfaction concernant...

Le résultat du traitement de votre demande 0
par Forganisme] 2 (43 Bl
L'aiguillage vers le bon interlocuteur 33% - 1%
La confiance dans le fait que votre o - 0
demande a été prise en compte 34% 1%
L'exactitude de la liste des justificatifs a
La confiance que votre (ou vos)
interlocuteur(s) a accordé a vos 34% -1%
déclarations
La compétence de votre (ou vos) o -
ntriocuteurts a4t
L'amabilité de votre (ou vos)
ntriocuteurt s [t

m Trés satisfait Plutét satisfait mPas vraiment satisfait m®mPas satisfait du tout ®=NC (NSP)

12

ST

Insat.

22%

22%

22%

22%

18%

18%

16%

Rappel
2010

25%

23%

25%

19%

20%

19%

Ecart
2012-10
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Possibilité de réclamer : taux et potentiel

= Y a-t-il eu des moments ou vous avez été insatisfait(
publics et vous auriez aimé faire une réclamation ?

ST Oui : 28%

Rappels :

Déc. 2012 : 22%
Juin 2011 : 22%
Déc. 2010 : 29%

Non
2%

Oui et vous avez

fait cette
réclamation
9%

e) de la relation avec les services

Rappels :

Déc. 2012 : 9%
Juin 2011 : 8%
Déc. 2010 :
12%

Oui mais vous
avezrenonce a

Rappels :

rz:;;;::;t:n Juin 2011 : 14%
Déc. 2010 : 17%
19%

Déc. 2012 : 13%

SGIIAP
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Impacts des démarches réalisées sur la
perception des services publics
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:: Impact immédiat de ’expérience avec les organismes publics
::sur I’image des services publics

= Diriez-vous que votre expérience avec l'ensemble de s organismes publics dont nous
venons de parler a eu un impact tres positif, plutd  t positif, plutdét négatif ou tres négatif sur

I'image que vous avez des services publics concerna  nt ... ST Impact ST Impact
positif négatif

... la confiance que vous avez dans les services

. % 79% 20%
publics

64%

=l
w R e o

... I'efficacité des services publics

... la capacité des services publics a tenir
compte de votre situation personnelle

... la volonté des services publics de vous
simplifier la vie

... la capacité des services publics a traiter les

citoyens de maniére équitable ST%

3% 71% 26%

mUn impact trés positif = Un impact plut6t positif mUn impact plutét négatif mUn impact trés négatif = (NSP)
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Au final, en fonction de I'ensemble de vos expérien

vous qu’aujourd’hui en France les services publics

ST Non : 28%

Non, pas
vraiment
21%

Non, pas du tout (NSP)
7% 1%

ces dont nous venons de parler, diriez-
sont a I'écoute de leurs usagers ?

Oui, tout a fait
17%

Oui, plutot
54%

STOui: 71%

SGIIAP:
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Part des Francais concernés par chacun des événements de
vie (1/2)

- % de Fran g¢ais concern és par les
=  Au cours des deux derniéres années... évenements de vie suivants -

... vous vous étes rendu dans un hopital pour recevoir des soins
pour vous-méme ou pour un proche °

... vous avez fait des démarches auprés de services publics 36%
concernant votre santé o

... vous avez choisi votre orientation ou celle de votre enfant* 35%

... vous avez fait établir pour vous ou I'un de vos proches des

papiers d’identité en dehors du permis de conduire ou de la carte 32%
grise
... vous avez un enfant scolarisé de moins de 18 ans 31%
... vous avezfait des démarches auprés de services publics liées a 24
0

Putilisation d’un véhicule
... vous avezfait des démarches auprés de services publics liées a 14%
un déménagement ou a un changement de coordonnées o

... VOUs avez vous-méme ou un de vos enfants été victime d’un délit
comme une agression, un vol, une dégradation, une escroquerie ou 14%
autre donnant suite a des démarches auprés de services publics

... VOUS avez connu une période sans emploi qui a nécessité de 14%
réaliser des démarches auprés de services publics o

. . P o : iy . . stariat général
18 * Aux jeunes de moins de 25 ans ayant été collégien ou lycéen, & ceux qui ont des enfants scolarisés de moins de 18 ans et ceux qui ont eff f;iﬁ{%ﬂfde?ﬁ;?ﬁ
des démarches aupres de services publics pour leurs études supérieures de I'action publique
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Part des Francais concernés par chacun des évenements de
vie (2/2)

=  Au cours des deux dernieres années... - % de Fran cais concern és par
les évenements de vie suivants -

... vous avezfait des démarches auprés de services publics liées ala o
retraite 12%

... vous avezfait des démarches auprés de services publics II» Dont locataire 6%
concernant votre logement en tant que locataire ou propriétaire o et propriétaire 5%

... vous avezreéalisé des démarches auprés de services publics liees 10%
au décés d’un de vos proches °

... vous avezreéalisé pour vous ou pour vos proches des démarches
aupreés de services publics liées a la vieillesse

~ . . Dont UE 4%
0,
... vous étes reésident etranger 11 A] I t hors UE 7%

... vous avezfait des démarches pour bénéficier d'aide en raison de
faibles ressources financiéres

... vous avez fait des démarches auprés de services publics pour la 7%
naissance d’un enfant o

... vous avez fait pour vous-méme ou I'un de vos proches une 7%
demande d’aide en raison d’un handicap o

... vous avezreéalisé des démarches auprés de services publics dans
le cadre d’études supérieures (inscription, demande de bourse...)

0 0
ES ES

6%

... vous avezfait des démarches administratives auprés de services
publics liées a une union
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= Ces contacts ont-ils eu lieu ...

.. en vous déplacant sur place

.. par courrier

.. par téléphone

.. par Internet

20

- % Cumul ensemble des
évenements de vie investigu és -

22%

31%

29%

62%

Rappel Ecart
2010 2012-10
62% =
33% -2
33% -4
20% +2
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