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CONTEXTE ET OBJECTIFS

Dans la continuité des études réalisées par la DITP (anciennement SGMAP), BVA a reconduit cette année I'enquéte par
évenements de vie aupres des usagers des services publics.
Ce baromeétre, réalisé tous les 2 ans depuis 2008 et concu comme un moyen de pilotage pour la DITP 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’évenements de vie (25 au total) générant des démarches :

» DE QUALIFIER LOBJET DU CONTACT (situation précise, organisme contacté, mode de contact utilisé),

» DE MESURER LA COMPLEXITE PERCUE a I'égard du déroulement de la démarche et du service fourni,

» DAPPREHENDER LES ASPECTS LES PLUS COMPLEXES des démarches entreprises.
Ensuite, pour 2 évenements de vie particuliers que la DITP a souhaité approfondir, ont été mesurées la satisfaction globale
puis la satisfaction détaillée a I'égard de la démarche accomplie en distinguant I'information préalable, I'accueil et le

traitement ou la fourniture du service (perte d’emploi / décés d’un proche).

15/11/2021 3
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NOTE METHODOLOGIQUE

INTERROGATION PAR TELEPHONE d'usagers des services publics
recrutés a partir dun ECHANTILLON DE 7 706 PERSONNES
REPRESENTATIF de la population résidant en France métropolitaine
agée de 15 ans et plus.

Dates de réalisation : DU 14 DECEMBRE 2020 AU 30 JANVIER 2021

La représentativité de I'échantillon final est assurée selon la METHODE
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 a été utilisé.

Lors du terrain, le nombre de modules événements de vie testés par
interview a été limité a 5. De plus, une sélection aléatoire « forcée » des
évenements de vie administrés a chaque usager a été mise en place de
maniére a privilégier 'administration des évenements de vie ayant les
taux d’'usagers les plus faibles.

Direction interministérielle de la transformation publique (DITP)

Je déclare et paie mes impbts

Je prends soin de ma santé / Hopital

Je choisis mon orientation

Je prends soin de ma santé / Remboursement
J'établis mes papiers d'identité

Je scolarise mon enfant

Je conduis un véhicule

Je déménage / Je change de coordonnées
Je perds mon emploi / Je cherche un emploi
Je suis résident étranger

Je tombe dans la précarité financiere

Je suis victime d'un délit

J'emploie un salarié a domicile

Je prépare / je pars a la retraite

Je me forme

Je poursuis mes études supérieures

Je suis handicapé / Un de mes proches est handicapé

Je perds un proche

Je suis salarié d'un particulier employeur
Je perds / un proche perd son autonomie
Je fais face a un litige / a un conflit

Je donne naissance a un enfant

Je me loge (Locataire)

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

Je me loge (Propriétaire)

Taux d’usagers Nbrre d lpter.
Réalisées

70%
50%
37%
29%
25%
22%
21%
16%
14%
13%
11%
11%
10%
9%
9%
7%
7%
7%
6%
6%
6%
5%
5%
4%
3%

549
327
312
436
438
751
548
330
411
202
401
432
328
438
343
400
315
327
301
400
300
300
322
200
239
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PRINCIPAUX ENSEIGNEMENTS (1/2)

« Un niveau de complexité pergue, tout évenement de vie confondu, stable par rapport a 2018 : 21% des
Francais considerent que leurs démarches administratives menées auprés des services publics sont

compliquées (trés ou assez).

» Les démarches les plus fréquentes ne sont pas ressenties comme les plus compliquées mais au contraire
comme les plus simples (par exemple les impdts, 'orientation scolaire des enfants ou les démarches liées a la

santé)

» Des progrés notables sur la simplification des démarches liées a certains événements de vie (possession ou

conduite d’'un véhicule, handicap, précarité financiere)

» Une baisse tendancielle de la complexité des démarches administratives depuis la mise en place du barométre

(logement, déménagement, études supérieures, recherche d’un emploi, union, naissance d’un enfant...)

15/11/2021 6
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PRINCIPAUX ENSEIGNEMENTS (2/2)

« Une augmentation de la complexité des démarches liées a la formation et au choix de l'orientation, et la
persistance d’un niveau de complexité élevé pour les ressortissants hors UE ainsi que pour les démarches

liées a un litige ou a la perte d’autonomie

» Le délai de traitement des demandes et le nombre de documents et justificatifs a fournir restent les principaux

axes d’amélioration pour abaisser la complexité des démarches administratives auprés des services publics
» Une poussée de l'utilisation d’'Internet pour les démarches administratives, au détriment du guichet
» Un taux de réclamation qui demeure inférieur a celui mesuré en 2010

» Des progres restants a réaliser sur la relation des services publics envers leurs usagers, notamment sur le

sens de I'écoute, I'équitabilité de traitement et le souhait de simplifier la vie des usagers

15/11/2021 7
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Entre 2018 et 2020, le taux de complexité ressentie s’accroit pour les démarches liées a la formation et au choix de

I'orientation, mais s’abaisse pour les démarches liées au handicap, au logement pour les propriétaires, a la précarité
financiere, a la poursuite d’études supérieures et celles liées a la conduite d’'un véhicule.

=+

Evolution en 2020 par rapport a 2018

40% - @ Complexité en baisse de 5 pts ou plus
o [’ @ Complexité en hausse de 5 pts ou plus =
= / @ Je suis handicapé Masmssssssssssssssssssssssanssnannnnnd
c /
Q {
(7 30% - 4 .

y
= Je suis /™ Je tombe dans la précarité financiére
] propriétaire / i.
ﬁ é je conduis un véhicule Moyenne 2020 : 21%
g‘ 20%™ Je poursuis mes études supérieures Moyenne 2018 : 21%
3
) Je me forme Je choisis mon orientation
T
Nl 10% - f
1
OO/O T T T T T T T
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

- >+
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Direction interministérielle de la transformation publique (DITP)

Le taux de complexité ressentie le plus élevé est associé aux démarches des ressortissants hors
Union européenne, devant les démarches liées a un litige ou a la perte d’autonomie

Complexité Rappel

m Tres simples = Assez simples m Assez compliquées m Treés compliquées (NSP) 2020 2018

Je suis résident étranger (Ressortissant hors UE) 42 18% 25% 43% 46%
Base : 101

Je fais face a un litige/ a un conflit 18% 20% 17% 5% 37% 37%
Base : 300

Je perds mon autonomie 13% 24% (K7 2% 37% 36%
Base : 400

Je suis handicapé / Un de mes proches est handicapé 12% 19% A% 34% N\ 40%
Base : 315

Je pars a la retraite 25% 20% 7l 1% 29% 28%
Base : 438

Je suis résident étranger (Ressortissant de ’UE) 16% 23% (A 1% 29% 25%
Base : 101

Je me loge - propriétaire 20% 17% 11% "5/ 28% 37%
Base : 239

Je perds un proche 20% 17% (A% 27% 23%
Base : 327

Je tombe dans la précarité financiére 21% 17% 7% W 24% N, 30%
Base : 401

Je conduis un véhicule 35% (F R 1% 22% 29%
Base : 548

Je perds mon emploi / Je chercheém emploi 23% 13% 9% % 22% 23%
ase : 411

Je me loge - Locataire 19% 14% 7% 5 21% 24%
Base : 322

Je suis victime d’un délit 29% 11% | 9% ¥ 20% 18%

Base : 432 ]
15/11/2021 Taux moyen de complexité : 10

21%
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Un niveau de complexité ressentie en hausse pour les démarches liées a la formation et au
choix de 'orientation

Complexité Rappel

m Tres simples Assez simples m Assez compliquées m Tres compliquées (NSP) 2020 2018
Je poursuis mes études supérieures 60% ' (7 A1% 20% N\ 29%
J’établis mes papiers d’identité 44% I (7T 1% 18% 15%
Je donne naissance a un enfant 57% : YA 1% 14% 13%
Je me forme 40% I - 9% 5%y 14% £ 9%
Je choisis mon orientation 64% : 1% 14% /' 7%
Je prends soin de ma santé / Remboursement 58% I 2% 13% 10%
Je déclare et paie mes impots 47% I A2 5% 12% 1%
Je me marie / Je me pacse / Je déclare un concubinage 43% I | 7% 3% 3R A 1%
Je suis salarié d'un particulier employeur 43% I 6% 10% 9%
Je déménage / Je change de coordonnées 52% I 1% 10% 13%
Je prends soin de ma santé / Hopital 42% : 2% 9% 5%
J'emploie un salarié a domicile 40% I 3% 9% 6%
Je scolarise mon enfant 49% | 2% 7% 8%
15/11/2021 Taux moyen de complexité : 1"

21%
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Malgre certaines variations, le niveau de complexité ressentie a 'égard des services
publics suit une baisse tendancielle

EVOLUTION DEPUIS 2008

55%
53%
50% - = Je suis résident étranger - ressortissant hors UE
48% = Je fais face a un litige/ a un conflit
43% .
427 === _J& perds mon autonomie

40% - Je suis handicapé / Un de mes proches est
b 40/) \ ‘b handicapé
\‘— 37% — Je pars a la retraite

0
36% ' 34% = Je suis résident étranger - ressortissant de ’UE

30% A 3(5?;% 29% = Je me loge - propriétaire
0

~ - g 282/0 Je perds un proche
26% \\ 27%

‘ ‘ Je tombe dans la précarité financiére
s 22%
20% - — 21% = Je conduis un véhicule

Je perds mon emploi / Je cherche un emploi

14%

= Je me loge - Locataire

10%
2008 2010 2012 2014 2016 2018 Complexité
2020
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Direction interministérielle de la transformation publique (DITP)

Malgré certaines variations, le niveau de complexité ressentie a I'’égard des services

publ

ics suit une baisse tendancielle

EVOLUTION DEPUIS 2008

30% -

20% -

10% -

25%
20%
18%
17%
14%
14% 13%
12%
10% — 10%

= %

—

0%

2014 2016 2018 Complexité

2020

2008 2010 2012

= Je poursuis mes études supérieures

= J’établis mes papiers d’identité

Je donne naissance a un enfant

Je me forme

Je choisis mon orientation

Je prends soin de ma santé /

Remboursement R
Je déclare et paie mes impots

Je déménage / Je change de
coordonnées )

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

Je travaille pour un particulier
employeur s .

Jemploie un salarié a domicile

e Je prends soin de ma santé / Hopital

15/11/2021
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De maniere spontanée, le délai de traitement et le nombre de documents a fournir sont principalement
cités par les usagers comme causes de la complexité des démarches administratives
QU'EST-CE QUI A ETE PARTICULIEREMENT COMPLIQUE LORS DE VOS DEMARCHES ADMINISTRATIVES ? QUE FAUDRAIT-IL

AMELIORER ? - % Cumul de I'ensemble des événements de vie investigués* -
S/T SIMPLIFICATION DE LA PROCEDURE 45,1%
12,4%

Réduire le nombre de documents a fournir / beaucoup de papiers, de justificatifs a fournir / regrouper les documents

Simplifier 'utilisation des services Internet / les recherches sur internet sont compliquées / par internet, on ne peut pas avoir de réponses a nos questions 9,4%
Simplifier la lecture et la compréhension des documents / des mots plus simples / avoir des formulaires clairs et simples 8,6%
Le nombre d’appels téléphoniques que vous avez di effectuer / La difficulté a les joindre au téléphone 6,7%
Réunir, retrouver les documents demandés 5,8%
Il faudrait faire ces démarches par Internet / Le manque d'outils informatiques de qualité / Tout n'est pas informatisé 5,5%
S/T INFORMATION PREALABLE 29,4%
Le manque de concordance des différentes sources d’'informations que vous avez consultées / Mauvaise coordination et manque de communication entre les services 5,4%
Le manque de clarté de I'information sur les différentes étapes a accomplir / sur les différents documents a fournir 5,3%
La difficulté & identifier les services a contacter / la difficulté a trouver, identifier le bon interlocuteur 4,3%
Le manque de clarté / le manque de qualité des informations fournies / le manque de cohérence dans les informations fournies / le discours est incompréhensible 4,0%
Il faudrait centraliser les informations, les documents / un seul organisme qui centraliserait toutes les infos 4,0%
Manque de communication (sans précision) / manque d'information (sans précision) 3,7%
S/T MANQUE DE SUIVI, D'INFORMATIONS 23,6%
Le manque d'implication de votre interlocuteur (ou du service) sur votre dossier /le manque de disponibilité des agents / le manque d'écoute 5,9%
Le fait que ce service vous demande des informations ou pieces justificatives que vous avez déja fournies 4,4%
Manque d'accompagnement 4,1%
Pas de réponse aux demandes 3,5%

3,5%

Le manque de compétence de votre (ou vos) interlocuteur (s)
S/T DELAI DE TRAITEMENT 22,4%

Le délai de traitement de votre demande / le manque de réactivité, de rapidité / la lenteur / c'est trop long / les démarches prennent trop de temps 22,4%
S/T PRISE DE CONTACT 10,7%
Le temps d’attente ou de mise en relation avec un interlocuteur ou pour obtenir un rendez-vous 3,9%
S/T AUTRES COMMENTAIRES 24,4%
Compliqué / complexe (sp) / il faut simplifier les démarches / Beaucoup de démarches a effectuer 10,9%
Moins de démarches via internet, favoriser le contact humain 52%
Le manque de résultat de votre demande / réponse négative 5,1%
14

15/11/2021
* Seuls les thémes ayant recueilli au moins 3% de citations sont présentés.
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arrive en téte des modes de contacts utilisés
Ces contacts ont-ils eu lieu...

- % Cumul ensemble des évenements de

... TOTAL par Internet

...par Internet, sur le site web,
via un formulaire a compléter

...par mail

...par Internet, via une
application

...par visio/vidéo
... en vous déplacant sur place
... par téléphone

... par courrier

. - . Rappel
vie |nvest|gues - 2018
37%

:
:
, _
57%
2%
21%

Rappel
2016

31%

60%
27%

28%

Rappel
2014

24%

62%
27%

27%

Rappel
2012

22%

62%
29%

31%

Rappel
2010

20%

62%
33%

33%

Ecart
2020-
2018

+21

+14

+7

Direction interministérielle de la transformation publique (DITP)

Contrairement aux éditions précédentes, Internet prend désormais le pas sur le guichet et

Ecart
2020-
2010

+38

-14

+5

&5

+XX : progression du taux
-XX : diminution du taux

15/11/2021
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i Tous événements de vie confondus

La progression d’Internet, déja observée lors des éditions précedentes, s’intensifie en 2020
tandis que la visite au guichet décline plus fortement

EVOLUTION DEPUIS 2010

70% -

62% 62% 62% 60% 55
60% - 57% ° «=e=Par internet
50% -

== En vous déplacant sur place

40% -

33%
30% - 337

Par téléphone

20% - o 0

20% 22% 21%
10% A ==8=Par courrier

0%
2010 2012 2014 2016 2018 2020

15/11/2021 16
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Des modes de contacts privilégiés différents selon les événements de vie

Ces contacts ont-ils eu lieu...

. ... par Internet, _ooepar Internet, ... par -+ €N vous ... par .
.. parinternet “_ . ep e PAr mail via une visio/vidéo déplacant sur téléphone par courrier
application place
Je perds mon autonomie 53% 29% 37% 6% - 33% 61% 35%
Je perds mon emploi / Je cherche un emploi 74% 49% 53% 22% 3% 53% 58% 29%
Je prépare ma retraite / Je pars a la retraite 66% 47% 34% 17% - 24% 40% 37%
Je me loge / Locataire 73% 54% 38% 24% 1% 43% 43% 31%
Je me loge / Propriétaire 54% 29% 40% 7% - 53% 41% 28%
Je poursuis mes études supérieures 80% 56% 59% 18% 5% 46% 43% 33%
Je scolarise mes enfants 54% 25% 42% 14% 2% 60% 43% 36%
Je choisis mon orientation 49% 28% 37% 10% 7% 69% 32% 13%
J'établis mes papiers d'identité 45% 37% 19% 9% - 78% 25% 11%
Je prends soin de ma santé / Remboursement 55% 32% 28% 19% - 24% 34% 45%
Je déclare et paie mes impots 62% 43% 24% 19% = 30% 23% 18%
Je conduis un véhicule 77% 63% 27% 16% - 18% 15% 16%

15/11/2021 17
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Des modes de contacts privilégiés différents selon les événements de vie

Ces contacts ont-ils eu lieu...

... par Internet, ... en vous
... par internet "~ P% lqternet, par mail via une - par déplacant sur oo par ... par courrier
p surle siteweb L visio/vidéo teléphone
application place

Cumul 58% 37% 35% 14% 2% 48% 38% 28%

Je suis victime d'un délit 22% 14% 1% 3% - 86% 25% 7%

Je déménage / Je change de coordonnées 69% 49% 33% 19% 1% 30% 28% 19%

Je perds un proche 45% 21% 36% 8% 1% 43% 44% 44%

Je me marie / Je me pacs / Je declgre un 44% 31% 26% 3% ) 75% 38% 20%
concubinage

Je donne naissance a un enfant 50% 35% 27% 17% 1% 52% 33% 28%

el el selae U el mes podis v 51% 31% 36% 13% 3% 39% 48% 50%
handicapé

Je suis résident étranger (hors UE) 62% 47% 38% 17% 2% 71% 37% 26%

Je suis résident étranger (UE) 46% 31% 28% 10% 3% 72% 29% 26%

Je tombe dans la précarité financiere 72% 48% 39% 23% 1% 41% 44% 31%

Je fais face a un litige / a un conflit 35% 16% 27% 3% = 62% 39% 32%

Je me forme 68% 32% 52% 14% 7% 51% 44% 18%

Je travaille pour un particulier employeur 68% 38% 43% 22% 1% 28% 40% 32%

15/11/2021 18
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Tous événements de vie confondus

Prés d’un usager sur six a envisagé de déposer une réclamation en raison de son
insatisfaction de la relation avec les services publics au cours des deux derniéres années

Y A-T-IL EU DES MOMENTS OU VOUS AVEZ ETE INSATISFAIT(E) DE LA RELATION AVEC LES SERVICES PUBLICS ET VOUS AURIEZ AIME

FAIRE UNE RECLAMATION ?
Rappels :
2018 : 6% 3 o
Oui et vous 2016 1 7% ST Oui 17%

H 2014 : 8%
avez faitcette 57,7 oo Rappels
réclamation 2011 : 8% . 100
0 2010 : 12% 2018: 18%
6% 2016 : 20% ~
. . 2014 :26% >
Oui mais vous 2012 : 28%
avez renoncé a Bappels : 2011 : 22%
H 2018 : 12% .
falre cetje 2016 - 129 2010 : 29%
réclamation 2014 : 18% N
11 0/0 2012 : 19%
2011 : 14%
2010 : 17%

Non
83%

15/11/2021 20



EX
MINISTERE

DE LA TRANSFORMATION Direction interministérielle de la transformation publique (DITP)

ET DE LA FONCTION
PUBLIQUES
Liberts

Exlite
Fraternive

Le taux de réclamation tend a la baisse depuis 2014

EVOLUTION DEPUIS 2010

40% -
0% | 9% 28%
20% -
10% 0 9
7% 6% 6%
0%
2010 2011 2012 2014 2016 2018 2020

Tous événements de vie confondus

== QUi

=8=—_ui et vous avez fait cette réclamation

—0— Oui mais vous avez renoncé a faire
cette réclamation

15/11/2021
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Les usagers estiment majoritairement que leur expérience récente avec les
organismes publics a eu un impact positif sur leur image des services publics

DIRIEZ-VOUS QUE VOTRE EXPEBIENQE AVEC L'ENSEMBLE DES ORGANISMES PUBLICS DONT NOUS VENONS DE PARLER A EU UN IMPACT TRES
POSITIF, PLUTOT POSITIF, PLUTOT NEGATIF OU TRES NEGATIF SUR L'IMAGE QUE VOUS AVEZ DES SERVICES PUBLICS CONCERNANT ...

ST ST Rappel Rappel Rappel Rappel
Impact Impact 2018 2016 2014 2012
mUn impact trés positif = Un impact plutot positif = Un impact plutot négatif mUn impact tres négatif = (NSP) positif négatif ST Positif ST Positif ST Positif ST Positif
... la confiance que \;?::;Slii\s/ez dans les services 13% 64% #% 77% » 20% 75% N 77% & 74% S 79%
... lefficacité des services publics §K§A4 62% a;t% 73% 23% 72% 73% 72% N 78%
... la capacité des services publics a tenir compte q a0 o o
. X 6% 70% 69% 68% N 73%
de votre situation personnelle 11% 60% ) 1% 23%
... la capacité des services publics a traiter les o o 9 % 7 o
. A 66% S 67% # 65% S  71%
citoyens de maniere équitable 12% 56% L 6% 68% 26%
... la volonté des serv1cleas\2:bl1cs de vous simplifier 12% 56% @% 68% » 28% 66% 66% & 64% N 71%

15/11/2021 22
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Dans I'ensemble, I'impact positif de I'expérience avec les organismes publics sur

I'image des services publics reste un peu en deca du niveau mesuré en 2012
EVOLUTION DEPUIS 2012

8- |a confiance que vous avez dans les
80% - services publics
79%
78% —e— | ‘efficacité des services publics
====| a capacité des services publics a tenir
73% compte de votre situation personnelle
71% . . N
70% - 71% =p==| 3 capacité des services publics a traiter
° les citoyens de maniére équitable
=== | a volonté des services publics de vous
simplifier la vie
64%
60%
2012 2014 2016 2018 2020
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Tous événements de vie confondus

Exlite
Fate

Les services publics francais sont a I'écoute de leurs usagers selon deux tiers
d’entre eux — bien que moins d’un usager sur cing le considere « tout a fait »

AU FINAL, EN FONCTION DE L'ENSEMBLE DE VOS EXPERIENCES DONT NOUS VENONS DE PARLER, DIRIEZ-VOUS QU’AUJOURD’HUI EN FRANCE LES
SERVICES PUBLICS SONT A L’ECOUTE DE LEURS USAGERS ?

el ST Oui
5 o
32% . 66%
Non, pas du tout 5y Oui, tout a fait
Rappels : % 15% Rappels :

2018 :63% ~
2016 : 65% 7
2014 :62% >
2012 : 71%

2018 : 34%
2016 :34% >
2014 :37% ¥
2012 : 28%

Non, pas vraiment
24%

Oui, plutot
51%
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PUBLIQUES e .
Tous évenements de vie confondus

Si la capacité d’écoute des services publics a 'égard de leurs usagers est mieux reconnue
qu’en 2018, son niveau reste inférieur a celui mesuré en 2012

EVOLUTION DEPUIS 2012

71%
70% - 65% 66%
62% 63%
60% - —o—Qui
50% -
40% - 37%
34% 34%
32% —e—Non
30% - 28% o
20%
2012 2014 2016 2018 2020
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PUBLIQUES

Liberts

COMPLEXITE RESSENTIE A UEGARD DES SERVICES PUBLICS

LES DEMARCHES AUPRES DE SERVICES PUBLICS QUE VOUS AVEZ DU FAIRE A CETTE OCCASION ONT-ELLES ETE TRES SIMPLES, ASSEZ SIMPLES,
ASSEZ COMPLIQUEES OU TRES COMPLIQUEES A ACCOMPLIR ?

Complexité Rappel Rappel Rappel Rappel Rappel Rappel Ecart Ecart
2020 2018 2016 2014 2012 2010 2008 2020 -18 | 2020 — 08

Je suis résident étranger - ressortissant hors UE 43% 46% 35% 44% 55% 65% -3 -22
Je fais face a un litige/ a un conflit 37% 37% 38% 42% =

Je perds mon autonomie 37% 36% 40% 36% 37% 36% 36% +1 +1
Je suis handicapé / Un de mes proches est handicapé 34% 40% 35% 42% 45% 39% 53% -6 -19
Je pars a la retraite 29% 28% 23% 29% 20% 23% 30% +1 -1
Je suis résident étranger - ressortissant de 'UE 29% 25% 30% 21% 20% 26% +4 +3
Je me loge - propriétaire 28% 37% 33% 41% 34% 35% 48% -9 -20
Je perds un proche 27% 23% 21% 24% 32% 30% 40% +4 -13
Je tombe dans la précarité financiére 24% 30% 31% 30% 32% -6

Je conduis un véhicule 22% 29% 16% 16% 11% 14% 14% -7 +8
Je perds mon emploi / Je cherche un emploi 22% 23% 24% 31% 37% 31% 42% -1 -20
Je me loge — Locataire 21% 24% 26% 29% 33% 28% 30% -3 -9
Je suis victime d'un délit 20% 18% 21% 25% 20% 23% 32% +2 -12
Je poursuis mes études supérieures 20% 29% 29% 32% 31% 29% 25% -9 -5
J’établis mes papiers d’identité 18% 15% 11% 12% 12% 13% 17% +3 +1
Je donne naissance a un enfant 14% 13% 14% 16% 17% 19% 25% +1 -11
Je me forme 14% 9% +5

Je choisis mon orientation 14% 7% 10% +7

Je prends soin de ma santé / Remboursement 13% 10% 10% 12% 11% 11% 14% +3 -1
Je déclare et paie mes impbts 12% 11% 8% 12% 9% 9% 10% +1 +2
Je me marie / Je me pacse / Je déclare un concubinage 10% 11% 13% 14% 16% 13% 20% -1 -10
Je travaille pour un particulier employeur 10% 9% +1

Je déménage / Je change de coordonnées 10% 13% 9% 14% 14% 12% 19% -3 -9
Je prends soin de ma santé / Hopital 9% 5% 11% 7% 12% 10% 14% +4 -5
J'emploie un salarié a domicile 9% 6% 7% +3

Je scolarise mon enfant 7% 8% 7% 12% 6% 7% 7% -1 =
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Liberts

EVENEMENTS DE VIE (1/2)

AU COURS DES DEUX DERNIERES ANNEES...

Direction interministérielle de la transformation publique (DITP)

'PART DES FRANGAIS CONCERNES PAR CHACUN DES

- % de Francais concernés par les évenements de vie suivants - Rappel 2018
... vous avez déclaré et/ou payé des impots 67%
.. vous vous étes rendu dans un hépital pour recevoir des soins pour vous-méme ou pour
pital p P P 53%
un proche

... vous avez choisi votre orientation ou celle de votre enfant 46%
... vous avez fait des démarches auprés de services publics concernant votre santé 38%

.. vous avez fait établir pour vous ou I'un de vos proches des papiers d’identité en dehors 28%%
du permis de conduire ou de la carte grise c °
... vous avez un enfant scolarisé de moins de 18 ans 25%

... vous avez fait des démarches aupres de services publics liées a I'utilisation d'un
prés ¢ P 20%
véhicule

.. vous avez fait des démarches aupres de services publics liées a un déménagement ou 5 o
a un changement de coordonnées 15%

.. vous avez fait des démarches aupres de services publics concernant votre logement en 5 o
tant que locataire ou propriétaire 13%

... Vvous avez connu une période sans emploi qui a nécessité de réaliser des démarches 5 o
auprés de services publics 13%
... vous étes résident étranger [y ¥/ 11%
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'PART DES FRANGAIS CONCERNES PAR CHACUN DES
EVENEMENTS DE VIE (1/2)

AU COURS DES DEUX DERNIERES ANNEES...
% de Francais

concernés par les

évenements de vie Rappel = Rappel Rappel Rappel Rappel Ecart Ecart

2018 2016 2014 2012 2010 | 2020 -18 2020 - 10

suivants
2020

... vous avez déclaré et/ou payé des impdts 70% 67% 74% 76% 76% 69% +3 +1
Hq.é\;cq):so xopu:u?tﬁs Fr)?ggﬁedans un hépital pour recevoir des soins pour vous- 50% 539 56% 56% 529 50% 3 _
... vous avez choisi votre orientation ou celle de votre enfant 37% 46% 39% 39% 35% 39% -9 -2
o r\]/'[c:éus avez fait des démarches auprés de services publics concernant votre 299% 38% 429% 39% 36% 359, 9 6
... vous avez fait et_abllr pour vous ou I'un de vos p_roches des papiers d’identité 25% 28% 349% 339 399, 34% 3 9
en dehors du permis de conduire ou de la carte grise
... vous avez un enfant scolarisé de moins de 18 ans 22% 25% 26% 27% - 33% -3 -11
a'ﬁ\éoygh?gjz fait des démarches aupres de services publics liées a I'utilisation 21% 299 349% 299, 24% 389% .8 17
.. VOUS avez fait de; démarches auprés de services publics liées a un 16% 15% 16% 16% 14% 17% 1 o
déménagement ou a un changement de coordonnées
... vous avez fait des demarphes aupregde. services publics concernant votre 16% 13% 16% 17% 1% 149 +3 w2
logement en tant que locataire ou propriétaire
.. VOUS avez connu une pgrlode sans emploi qui a nécessité de réaliser des 14% 13% 16% 16% 14% 10% 1 4
démarches aupres de services publics
... vous étes résident étranger 13% 11% 12% 11% 12% - +2 -
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'PART DES FRANGAIS CONCERNES PAR CHACUN DES
EVENEMENTS DE VIE (2/2)

AU COURS DES DEUX DERNIERES ANNEES...

- % de Francais concernés par les évenements de vie suivants - Rappel 2018
O,
... vous avez fait des démarches pour bénéficier d'aide en raison de faibles ressources financiéres 8%
... vous avez vous-méme ou un de vos enfants été victime d’un délit comme une agression, un vol, une 13%
dégradation, une escroquerie [...] 2
P . 0,
... vous employez un salarié & domicile 12%
. 7 \ . . 1 \ . 0,
... vous avez fait des démarches auprés de services publics liées 2 la retraite 12%
.o . . . . O,
... vous avez suivi une formation dans le cadre de la formation professionnelle continue 9%
... vous avez réalisé des démarches aupres de services publics dans le cadre d’études supérieures ) 9%
. . (<]
(inscription, demande de bourse...)
... vous avez fait pour vous-méme ou I'un de vos proches une demande d’aide en raison d’un handicap 8%
... vous avez réalisé des démarches auprés de services publics liées au décés d’'un de vos proches 8%
... vous avez travaillé pour un particulier employeur 5%
.. vous avez réalisé pour vous ou pour vos proche_s des démarches auprés de services publics liées a la 7%
vieillesse
... vous avez fait des démarches auprés de services publics suite & un litige, un conflit 6%
... vous avez fait des démarches auprés de services publics pour la naissance d’un enfant 6%
... vous avez fait des démarches administratives auprés de services publics liées & une union |5 4%
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'PART DES FRANGAIS CONCERNES PAR CHACUN DES
EVENEMENTS DE VIE (2/2)

AU COURS DES DEUX DERNIERES ANNEES... % de Prangais
concernes par les

évenements de vie Rappel = Rappel Rappel Rappel Rappel Ecart Ecart

2018 2016 2014 2012 2010 2020 -18 2020 - 10

suivants
2020

.. Vous avez fait cles démarches pour bénéficier d'aide en raison de faibles 11% 8% 11% 10% 8% ) +3 )
ressources financiéres
-~ VOUS avez vous-méme ou un.de vos enfants etg victime d’'un délit comme une 1% 13% 14% 15% 14% 14% 2 3
agression, un vol, une dégradation, une escroquerie [...]
... vous employez un salarié a domicile 10% 12% 12% - - - -2 -
... vous avez fait des démarches aupres de services publics liées a la retraite 9% 12% 11% 11% 12% 11% -3 -2
... Vous avez suivi une formation dans le cadre de la formation professionnelle 99 9% ) ) ) ) _ )
continue ° ° =
..Y.,vous avez’rgahse dgs dgmgrches auprés de services publics dans le cadre 7% 9% 11% 10% 6% 11% 2 4
d’études supérieures (inscription, demande de bourse...)
.- Vous aw?z fait pour vous-méme ou I'un de vos proches une demande d’aide 7% 8% 8% 9% 7% 8% 1 1
en raison d’un handicap
vous avez réalisé des démarches auprés de services publics liées au déces 7% 8% 9% 9% 10% 7% 1 _
d’un de vos proches
... vous avez travaillé pour un particulier employeur 6% 5% - - - - +1 -
... Vous avez_real_llse pour vous ou pour vos proches des démarches auprés de 6% 7% 7% 8% 8% 7% 1 1
services publics liées a la vieillesse
... vous avez fait des démarches suite a un litige ou a un conflit 6% 6% 7% 8% - - = -
vous avez fait des démarches auprés de services publics pour la naissance 59% 6% 7% 7% 7% 9% 1 4
d’'un enfant
... vous avez fait des démarches administratives auprés de services publics liées 4% 4% 59% 4% 4% 6% _ 2
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'NOMBRE D’EVENEMENTS DE VIE CONCERNANT LES FRANCAIS
AU COURS DES DEUX DERNIERES ANNEES

AU COURS DES DEUX DERNIERES ANNEES...
% de Francgais

concernés en Rappel Rappel Rappel Rappel

2018 2016 2014 2012

2020

Aucun événement de vie au cours des deux derniéres années 4% 4% 2% 2% 3% Lors du terrain, le nombre de
1 événement de vie 14% 12% 10% 10% 13% modules événements de vie testés
2 événements de vie 17% 16% 14% 15% 18% par interview a été limité a 5.
3 événements de vie 18% 16% 16% 17% 18% De plus, une sélection aléatoire
4 événements de vie 14% 14% 15% 16% 15% « forcée » des événements de vie
5 événements de vie 12% 12% 13% 13% 13% administrés a chaque usager a été
6 événements de vie 9% 9% 1% 10% 8% mise en place de maniere a
7 événements de vie 5% 7% 7% 7% 5% privilégier I'administration des
8 événements de vie 3% 4% 5% 4% 4% évenements de vie ayant les taux
9 événements de vie 2% 3% 3% 2% 2% d'usagers les plus faibles.
10 événements de vie 1% 2% 2% 2% 1%
11 événements de vie 1% 1% 1% 1% -
12 a 20 événements de vie 1% 1% 1% 1% -

Nombre moyen d'événements cités en 2020 : 3,8 4,0 4,3 4.2 3,8
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S/T Simplification de la
procédure

S/T Information préalable

S/T Manque de suivi,
d'informations

S/T Délai de traitement

S/T Prise de contact

S/T Autres commentaires

RIEN / pas de difficultés

Direction interministérielle de la transformation publique (DITP)

LES ASPECTS LES PLUS COMPLEXES VUS PAR LES USAGERS

e Je prends
Je perds N Je poursuis ) Je choisis  J'établis > P soin de ma Je déclare
Je cherche Je pars a la Je me loge /Je me loge / . Je scolarise ) soin de ma - )
mon : ’ . ...~ ' mes études mon mes papiers " santé/ et paie mes
. un emploi retraite Locataire Propriétaire o mes enfants . . h L santé / A
autonomie supérieures orientation  d'identité Hopital Rembourse  impbts

ment

53% 44% 45% 44% 58% 51% 63% 26% 40% 28% 41% 51%

32% 34% 29% 29% 31% 31% 36% 38% 15% 27% 17% 24%

22% 31% 37% 7% 10% 25% 14% 25% 14% 28% 16% 14%

30% 9% 14% 30% 18% 22% 10% 21% 26% 24% 32% 5%

6% 8% 1% 5% 7% 14% 7% 5% 37% 25% 11% 11%

32% 24% 31% 26% 21% 32% 25% 23% 27% 24% 20% 27%

1%

2% = = 2% 2% = = = = 6% 2% 1%
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Direction interministérielle de la transformation publique (DITP)

LES ASPECTS LES PLUS COMPLEXES VUS PAR LES USAGERS

Je me .
Je J . Jechange marie/ Je donne Je suis Je suis Jetombe Je fais , . Je SU.I,S
) e suis } ) o o > J'emploie salarié
conduis e de Jeperds pacs/ naissance Jesuis résident résident dansla face aun . Jeme \
victime . . N N . e | e . unsalarié d'un
un dun délit coordonné un proche declare_un aun handicapé étranger étranger precalr!te I|t|ge/§ 2 claltal forme particulier
véhicule concubina  enfant (hors UE)  (UE) financiere un conflit
ge employeur
S/T Simplification de la 61% 24% 53% 37% 49% 32% 53% 51% 36% 56% 23% 54% 41%  41%
procédure
S/T Information préalable 27% 16% 39% 37% 31% 40% 23% 34% 32% 33% 26% 45%  45% 12%
S/T Manque de suivi, 18% 29% 14% 31% 4%  24% 26% 44% 14% 25% 41% 15% 23%  16%
d'informations
S/T Délai de traitement 19% 30% 3% 24% 24% 13%  33% 28%  48%  22% 31% 9% 31% 16%
S/T Prise de contact 4% 35% 5% 3% 3% 9% 6% 39% 12% 4% 10% 3% 5% -
S/T Autres commentaires 21% 31% 21% 26% 10%  25% 19% 18%  30% 17% 19% 17%  25%  25%
RIEN / pas de difficultés 1% ‘ 1% = 4% 3% = = 1% - - 1% - - 3% 13%
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