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Méthodologie et objectifs




' Contexte et objectifs
o

Dans la continuité des études réalisées par le SGMAP, BVA a reconduit cette année
l’enquéte par évenements de vie.

Ce barometre, déja réalisé en 2014, 2012, 2010 et en 2008 et concu comme un moyen de
pilotage pour le SGMAP et les organismes concernés en vue d’améliorer la satisfaction
des usagers sur la qualité de service, doit permettre a partir d’une liste prédéfinie
d’événements de vie (24 au total) générant des démarches :

de qualifier I’objet du contact (situation précise, organisme contacté, mode de
contact utilisé),

de mesurer la complexité percue a l’égard du déroulement de la démarche et du
service fourni,

d’appréhender les aspects les plus complexes des démarches entreprises.

Ensuite, pour 3 évenements de vie particuliers que le SGMAP a souhaité approfondir,
ont été mesurées la satisfaction globale puis la satisfaction détaillée a l’égard de la
démarche accomplie en distinguant U’information préalable, l’accueil et le traitement
ou la fourniture du service (perte autonomie / véhicule / précarité).




' Principe du questionnaire
o

Usagers ayant réalisé des démarches administratives aupreés des services publics pour
chacun des événements de vie testés

Qualification de I’évenement de vie

4

Niveau de facilité / complexité ressenti
a I’égard de la démarche entreprise

4

Organisme(s) en interaction

4

Mode(s) de contact utilisé(s)

- 4

Satisfaction globale concernant

Pour 3 EV les organismes en interaction
uniquement .

és

ts de vie test

)Y

4

evenemen

L’information préalable
o — !
(autonomie/ L’accueil
véhicule/ Satisfaction détaillée concernant
précarité) les organismes en interaction

Traitement et
fourniture du service

~—

Pour chacun des

4

Question ouverte sur les aspects les plus complexes




‘ Méthodologie d’enquéte

Interrogation par téléphone d’usagers des
services publics recrutés a partir d’un échantillon
de 7 708 personnes représentatif de la
population résidant en France métropolitaine
agée de 15 ans et plus.

Dates de réalisation : du 21 novembre 2016 au 12
janvier 2017

La représentativité de [’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.

Pour la cible jeunes, un fichier complémentaire
de numéros de téléphones portables a été utilisé.

Lors du terrain, le nombre de modules
évenements de vie testés par interview a été
limité a 5.

Je déclare et paie mes impots

Je prends soin de ma santé / Hopital

Je prends soin de ma santé / Remboursement
Je choisis mon orientation

J'établis mes papiers d'identité

Je conduis un véhicule

Je scolarise mon enfant

Je déménage / Je change de coordonnées
Je perds mon emploi / Je cherche un emploi
Je suis victime d'un délit

Je suis résident étranger

J'emploie un salarié a domicile

Je poursuis mes études supérieures

Je prépare / je pars a la retraite

Je tombe dans la précarité financiere

Je me loge (Locataire)

Je perds un proche

Je suis handicapé / Un de mes proches est handicapé

Je me loge (Propriétaire)
Je fais face a un litige / a un conflit
Je perds / un proche perd son autonomie

Je donne naissance a un enfant

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

Taux de
pén.

74%

56%

42%

39%

34%

34%

26%

16%

16%

14%

12%

12%

11%

11%

11%

10%

9%

8%

7%

7%

7%

7%

5%

Nbre
d’inter.
Réalisées

505
301
406
500
404
556
475
304
400
401
180
302
400
401
401
374

304

299

292
299
394
304

199



Complexité percue lors des
démarches aupreés de services
publics




Evolution de la complexité ressentie par les Francais a I’égard des
L démarches administratives 2016-2014

: ' Nouveau en 2016

+ : o . .
A : ‘ Complexité en baisse de 5 pts ou plus :
40% - Je perds mon autonomie .
’ ®.ep _ o - ‘ Complexité en hausse de 5 pts ou plus :
@ Je fais face a un litige . .
Je suis ressortissant , ité
Je suis handicapé : ‘ Complexite stable :
hors UE . .
Je Suis propriétaire S NSNS EEEEEEEE NN NN NSNS EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEE
20 ® Je tombe dans la précarité financiére
6 -
- Je suis @ Je poursuis des études supérieures
] ressortissant .
c _ _ _UE* _ _@Jesuislocataire. _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _______________ Moyenne 2014 : 25%_
(72}
(V] j .
o Je prépare ma retraite. .Je cherche un emploi Moyenne 2016 : 21%
. P rs 0% a périme
:."3 . Je perds @ @ Je suis victime d’un délit (22% a périmetre constant)
X 20% mAproche ~ ~ T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T s S s s s s
=y
E . . ® Je conduis un véhicule
8 Je donne naissance a un enfant
& ® Je me marie, je me pacse, J’établis mes Je choisis mon
32 . je déclare un concubinage papiers @  orientation ® Je vais a Uhopital
10% - ‘J _ d’identité ® ;
e déménage Je me fais rembourser ° i
. mes soins de santé Jte declare
J’emploie Je scolarise € i[:ralu%tr:es
un salarié a mon enfant P
domicile
I 0% T T T T T T T 1
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

* Base faible (<100 personnes), résultat a interpréter avec prudence




‘ Complexité ressentie a I’égard des services publics (1/2)

o Les démarches aupres de services publics que vous avez di faire a cette occasion ont-elles été tres simples,
assez simples, assez compliquées ou trés compliquées a accomplir ?

ST Com p[iquées Rappel Rappel Ecart Ecart
m Trés simples = Assez simples = Assez compliquées = Trés compliquées = NSP 2016 2014 2012 ARSI BUISENE

Je perds / un proche perd son o _ " o % 0 )

Base : 372

Je fais face a un litige / a un conflit [BFXER _b% 38% 42% - -4

Base : 283

Je suis handicapé / Un de mes o _ o o 0 0 - )
proches est handicapé Ug % 3% 2% 4% @ :

Base : 300

Je suis résident étranger o o o o 0 9
(Ressortissant hors UE) 24/’ _ 35% 44% 2% = Al

Base : 120
Je me loge (Proprié¢taire) [KEEM  49% N EA KBS 33% M% 34% T8 ) o)

Base : 270
Je tombe dans la précarité o -
A 22 LN 20% |1 1 B N SR

Base : 422

Je suis résident étranger _ > 0
(Ressortissant de I'UE) i 30% 21% 20% @ =2l

Base : 84*

Je poursuis mes études supérieures KBS 53% AT 29% 32%  31% -3 1

Base : 459

Je me loge (Locataire) [EEZ 55% OB 26% 29% 33% -3 -4

Base : 413

Je perds mon emploi / Je cherche un o _ o |20/ T3 o 0 0
emploi 25% [ 16% [8%| KCNPYY 3% 3% ~eT | -6
Base : 417

Je prépare / je pars a la retraite 32% _ 23% 29% 20% \_ -6 ) \+9)
Base : 371
Je suis victime d'un délit 31% [T 12% | 9% (I 25%  20% -4 +5 -

Base : 382
8 Bva o P - :> P L
o » Base faible Ecart significativement positif Ecart significativement negatif




‘ Complexité ressentie a I’égard des services publics (2/2)

o Les démarches aupres de services publics que vous avez di faire a cette occasion ont-elles été tres simples,
assez simples, assez compliquées ou trés compliquées a accomplir ?

ST Comp[iquées Rappel  Rappel Ecart Ecart -
mTrés simples = Assez simples = Assez compliquées mTrés compliquées = NSP 2016 2014 2012 2016 -14 2014 -12
Jeperdsunproche [ETTENA% BT 2% 4% 2% 3 L&
Base : 293
Je conduis un véhicule 46% . 36%  [EFAZR%  16% 16%  11% = +5
Base : 546 -
Je donne naissance a un enfant 32% [T 2% 2 14% 16% 17% -2 -1
Base : 300
T i e e pacse ¢ I SN T ? ;
déclare un concubinage 42% 6%7% 13% 4% 16% - =
Base : 191
Jétablis mes papiers d'identit¢ [ IEZN = 47% 2% 11% 12%  12% -1 = -
Base : 399
Je prends soin de ma santé / Hopital _ﬂ! 1% 11% 7% 12% +4 -5
Base : 291
Je choisis mon orientation [EFTRNM  53%  [FfT5% 10%* : - -
Base : 638
TP i e sante ! T A% T R
Remboursement 45% % 31 10% 12% 1% -2 +1
Base : 386
ARt <o TR 1 -
coordonnées Sl % R 14% 14% -5 =
Base : 301
Je déclare et paie mes impots [T A% % o o % 4 oD
Base : 469
Jemploie un salarié¢ a domicile [[IEEE  38% Nl 2% 5o ) ] . -
BGS(?*J
se scolarise mon enfant [ NSNEZEANN A9 S 9 « . NI
e Moyenne 2016 :  21% - - - - 1N
9 Bva " . . Moyenne périmétre constant 2014 :  22% 25% - -4 - -
omplexité non testée en 2014 L.
° ** Nouvel événement de vie test¢ Moyenne périmeétre constant 2012 : 20% 24% 24% -4 = -




' Complexité ressentie a I’égard des services publics - cumul
o

©)

Les démarches aupreés de services publics que vous avez di faire a cette occasion ont-elles été tres simples,

assez simples, assez compliquées ou tres compliquées a accomplir ?

ST Simples

79%

m Trés simples Assez simples

32%

= Assez compliquées

= NSP

= Trés compliquées

ST Compliquées

47%

A\ 4

Profils jugeant significativement plus les
démarches simples :

Revenus du foyer entre 2500 et moins de
3500¢€ : 83%

65 ans et plus : 82%

Retraités : 81%

*Complexité non testée en 2014
** Nouvel évenement de vie testé

Profils jugeant significativement plus les
démarches compliquées :

Revenus du foyer inférieurs a 1500€ : 25%
CSP+ : 22%

Ouvriers : 22%

35-49 ans : 22%

50-64 ans : 21%

Bac ou plus : 21%

20%

N



Complexité ressentie a I’égard des services publics (1/2)
Evolution depuis 2008

55% —— Je perds mon autonomie
5% 1 53y p
(o)

— Je fais face a un litige/ a un conflit

48% == Je suis résident étranger - ressortissant
9 hors UE
\ 45% )

45% - . 44% == Je suis handicapé / Un de mes proches

42% 2% est handicapé

A z‘i\\\ 40% —%#=Je me loge - propriétaire
(0)
M 4 < 38% e

36% DE o S, \ —8—Je tombe dans la précarité financiere

35% - ° 4’ 35%

399 33% —+=Je suis résident étranger - ressortissant
(o]

% de UUE

A . . -

30% \ géz — Je poursuis mes études supérieures
20%%., \

25% -

26% -~ Je me loge - Locataire

534
§§ == Je perds mon emploi / Je cherche un
21% emploi

—-Je pars a la retraite

20% 0%

15% T T T

' ' —t=Je suis victime d’un délit
Rappel 2008 Rappel 2010 Rappel 2012 Rappel 2014  Complexité 2016




40%

30%

20%

10%

0%

Complexité ressentie a I’égard des services publics (2/2)
Evolution depuis 2008

40%

25%
20%
19%
17%

14%
14%

10%

21%

16%
13

&
|

(o]

7%

Rappel 2008

Rappel 2010 Rappel 2012

Rappel 2014  Complexité 2016

— Je perds un proche

- Je conduis un véhicule

—a—Je donne naissance a un enfant

=>e=Je me marie / Je me pacse / Je
déclare un concubinage

== J’établis mes papiers d’identité

—8—Je prends soin de ma santé / Hopital

—+=Je prends soin de ma santé /
Remboursement

— Je choisis mon orientation

- Je déménage / Je change de
coordonnées

—o—Je déclare et paie mes impots

=— Je scolarise mon enfant

—a— J'emploie un salarié a domicile



. Modes de contacts utilisés
@

o (A propos de [’organisme public contacté) Ces contacts ont-ils eu lieu...

- % Cumul ensemble des Rappel  Rappel N
L. . . . e 2014 2012 2016- 2014-
évenements de vie investigués 2014 2012

... en vous déplacant sur place 60% 62% 62% -2 =

... par Internet 31% 24% 22% +7 +2

... par courrier 28% 27% 31% +1 -4

... par téléphone

27% 29% = -2




' Modes de contacts utilisés par événements de vie
o

©)

(A propos de [’organisme public contacté) Ces contacts ont-ils eu lieu...

... en vous déplagant sur place ... par Internet | ... par courrier | ... par téléphone
Cumul 60% 31% p1:y78 27%
Je perds mon autonomie 47% 22% 35% 53%
Je perds mon emploi / Je cherche un emploi 76% 49% 27% 30%
Je prépare ma retraite / Je pars a la retraite 36% 39% 40% 40%
Je me loge / Locataire 52% 46% 32% 37%
Je me loge / Propriétaire 68% 33% 30% 28%
Je poursuis mes études supérieures 46% 58% 33% 40%
Je scolarise mes enfants 70% 21% 33% 26%
Je choisis mon orientation 75% 27% 11% 14%
J'établis mes papiers d'identité 90% 8% 8% 13%
Je prends soin de ma santé / Remboursement 35% 26% 48% 27%
Je déclare et paie mes impoOts 32% 44% 32% 15%
Je conduis un véhicule 57% 28% 22% 10%
Je suis victime d'un délit 90% 6% 6% 16%
Je déménage / Je change de coordonnées 44% 47% 24% 22%
Je perds un proche 53% 15% 40% 35%
Je me marie / Je me pacs / Je déclare un concubinage 78% 23% 12% 23%
Je donne naissance a un enfant 62% 31% 25% 29%
Je suis handicapé / Un de mes proches est handicapé 50% 16% 48% 36%
Je suis résident étranger (hors UE) 79% 23% 17% 25%
Je suis résident étranger (UE) 68% 28% 29% 36%
Je tombe dans la précarité financiere 56% 49% 27% 32%
Je fais face a un litige / a un conflit 68% 12% 27% 24%

XX% : baisse de 5 points ou plus depuis 2014

XX% : hausse de 5 points ou plus depuis 2014




Impacts des démarches
réalisées sur la perception des
services publics




' Possibilité de réclamer : taux et potentiel

o Y a-t-il eu des moments ou vous avez été insatisfait(e) de la relation avec les services publics et vous
auriez aimé faire une réclamation ?

Oui et vous Rappels : ST Oui 20%
. 2014 : 8%
avgz fait cgtte 2012 . 9% Rappels
Ne se prononce pk€Clamation 2011 : 8% 2014 : 26%
1% 7% 2010: 12% e
b 2012 : 28%
2011 : 22%
) ) 2010 : 29%
Oui mais vous

avez renonceé a
faire cette
réclamation

13%

Rappels :

2014 : 18%
2012 : 19%
2011: 14%
2010:17%

Non
79%




. Impact de I’expérience avec les organismes publics sur
¢ [’image des services publics

o Diriez-vous que votre expérience avec |’ensemble des organismes publics dont nous venons de parler a eu un
impact trés positif, plutét positif, plutot négatif ou tres négatif sur l’image que vous avez des services

publics concernant ...
Rappel Rappel
ST Impact ST Impact 2014 2012

positif négatif ST Positif ST Positif

... la confiance que vous avez dans
les services publics

... 'efficacité des services publics _i % 73% 24% 72% 78%
... la capacité des services publics
a tenir compte de votre situation -z b 69% 27% 68% 73%
personnelle
... la capacité des services publics
a traiter les citoyens de maniére -I 67% 28% 65% 71%
équitable

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

77% 21% 74% 79%

66% 31% 64% 71%




. Capacité d’écoute percue des services publics

o Au final, en fonction de [’ensemble de vos expériences dont nous venons de parler, diriez-vous
qu’aujourd’hui en France les services publics sont a [’écoute de leurs usagers ?

ST Non ST Oui
349 Non, pas du . e 65%
tout (NSP) Oui, tout a fait
Rappels : 89 1% 149 Rappels :
(0}
2014 : 37% 2014 : 62%
2012 : 28% 2012 :71%
Non, pas
vraiment

26%

Oui, plutot
51%




' Part des Francais concernés par chacun des événements de vie (1/2)
o

Rappel Rappel Ecart Ecart Ecart
- % de Francais concernés par les 2014 2012 2016- 2014- 2016-
événements de vie suivants - 2014 2012 2012

o  Au cours des deux dernieres années...

... vous avez déclaré et/ou payé des impots 74% 76% 76% -2 = -2
... vous vous étes rendu dans un hopital pour recevoir des soins pour 0 0
vous-méme ou pour un proche 2 56% 52% = +4  +4
... vous avez fait des démarches aupres de services publics concernant o
votre santé 39% 36% +3 +3 +6
... vous avez choisi votre orientation ou celle de votre enfant 39%  35% - +4  +4
... vous avez fait établir pour vous ou l’un de vos proches des papiers . o
d’identité en dehors du permis de conduire ou de la carte grise 2 33% 32% +1 +1 +2
... vous avez fait des démarches aupres de services publics liées a . .
[’utilisation d’un véhicule 0 29% 24% +5 +5 +10
... vous avez un enfant scolarisé de moins de 18 ans 26% 27% - -1 - -

... vous avez fait des démarches aupres de services publics concernant
votre logement en tant que locataire ou propriétaire 2

... vous avez connu une période sans emploi qui a nécessité de réaliser
()

des démarches aupres de services publics 16% 14% = +2  +2
... vous avez fait des démarches aupres de services publics liées a un
déménagement ou a un changement de coordonnées 2 16% 14% = +2  +2

ad




' Part des Francais concernés par chacun des événements de vie (2/2)
o

[
- o 7
o  Au cours des deux dernieres années... % de F rancais
concernés par les Rappel Rappel Ecart  Ecart  Ecart
evenements de vie 2014 2012 2016-  2014-  2016-
suivants - 2014 2012 2012
... VOus avez vous-méme ou un de vos enfants été victime d’un délit 4% . .
comme une agression, un vol, une dégradation, une escroquerie [...] = 15% 14% -1 +1 =
... vous employez un salarié a domicile - - - - -
... vous étes résident étranger 11% 12% +1 -1 =
... vous avez fait des démarches aupres de services publics liées a la o
Cetraite 1%  12% = -1 -1
... vous avez fait des démarches pour bénéficier d'aide en raison de Py 0 0
faibles ressources financiéres 10% 8% i +2 *+3
... vous avez réalisé des démarches auprés de services publics dans ry o o
le cadre d’études supérieures (inscription, demande de bourse...) 10% 6% +1 +4 +5
... vous avez réalisé des démarches aupres de services publics liées 0 o o 3
au décés d’un de vos proches 9% 10% - -1 -1
... vous avez fait pour vous-méme ou l’un de vos proches une o o o
demande d’aide en raison d’un handicap 8% 9% 7% 1 2 il
... vous avez fait des démarches auprées de services publics suite a 0 o
un litige, un conflit 8% 1
... Vous avez réalisé pour vous ou pour vos proches des démarches o 0 0 ) _ )
aupres de services publics liées a la vieillesse 8% 8% 1 1
... vous avez fait des démarches auprés de services publics pour la 0 0 0 _ _ _
naissance d’un enfant 7% 7%
... vous avez fait des démarches administratives aupres de services 5% 4% 4% +1 — +1

publics liées a une union




