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LE BAROMETRE DE LA COMPLEXITE - PARTICULIERS

- Mesurer la part de Frangais concernés par l'un des
événements de vie les ayant amené a un contact avec un
service public. Ex: « Je donne naissance a un enfant », « Je
perds mon autonomie », etc.

- Evaluer le niveau de complexité ressenti par les usagers
s'agissant de leurs démarches administratives,

- Mettre en évidence les organismes et les modes de
contacts utilisés pour chaque événement de vie,

- Recueillir les irritants et améliorations a apporter

- Mesurer I'impact de la prise en compte des usagers via des
dispositifs d’écoute sur I'administration et son image.

Méthode des quotas,
avec un redressement
de I’échantillon de la
population en fonction
du sexe, de I'age, de la
profession de la
personne de référence
du ménage, la région et
la taille de
I'agglomération de la
personne interrogée.

depuis
2008, sur un
échantillon de plus de

1
usagers des services
publics.

L'enquéte est menée
par téléphone durant
le dernier trimestre de
I'année.
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DEROULE DU QUESTIONNAIRE

1. Screening des événements de vie :

« Je vais vous citer différentes situations de vie, pour chacune d’elles vous me direz si dans les deux dernieres années, vous
I'avez vécue ? » Rotation aléatoire des items

« Au cours des deux dernieres années...

- Je perds / un proche perd son autonomie

- Je perds mon emploi / Je cherche un emploi

- Je meloge, etc. »

2. Qualification de I'événement de vie :

« Parmi les situations suivantes, lesquelles correspondent a la vétre ? Au cours des 2 dernieéres années, vous avez pour vous-
méme ou pour un proche...

- Solliciter une aide a domicile

- Demander des allocations, etc »

(Les modalités sont dépendantes de chacun des événements de vie. Suivi d’'une question sur la situation de la personne cad
directement concernée par la démarche ou pour un proche ?)
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DEROULE DU QUESTIONNAIRE
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3. Niveau de facilité | complexité ressenti:

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

- Tres simples / Assez simples / Assez compliquées / Trés compliquées / Ne sais pas »

Suivi d’'une question ouverte

4. Services publics en interaction:

« Dans le cadre de vos démarches liées a la vieillesse, quels sont I'ensemble des organismes publics avec lesquels vous avez
été directement en contact que ce soit par téléphone, par Internet, par courrier ou en vous déplagant ? »

Les modalités sont dépendantes de chacun des événements de vie.
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DEROULE DU QUESTIONNAIRE
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5. Modes de contact:

« Je vais vous parler plus précisément de vos contacts avec [sélection aléatoire de la modalité sélectionnée a la question
précédente]. Ces contacts ont-ils eu lieu...

- Téléphone / Visio / Courrier / etc. »

®

6. Questions d’ordre général :

« Concernant a présent I'ensemble des démarches dont nous venons de parler [rappel des 5 événements de vie pour
I'enquéteur] :

- Relation avec les services publics et volonté de réclamer,

- Impact immédiat de I'expérience sur I'image des services publics,

- La capacité d’écoute des services publics. »

@

7. Signalétiques:
Question de signalétique basique : 4ge, sexe, catégorie socio-professionnelle, niveau de diplébme, région et taille de
I'agglomération, habitudes internet, niveau de revenu, type d’habitat, ...

®

&
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LA COMPLEXITE PERCUE PAR LES PARTICULIERS

Etude BVA, 2020: Représentation de I'évolution de la complexité ressentie par les Francais a I'égard des démarches administratives 2018-2020 :
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EVOLUTION SIGNIFICATIVE DE LA COMPLEXITE

Evolution en 2020 par rapport a
2018
o | EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEE
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LES ATTENTES DES USAGERS

<

% de I'ensemble
des événements de vie
investigués

Simplification de la procédure
® Information préalable
® Plus de suivi, d'informations
Délai de traitement
® Prise de contact

Les délais de traitement des demandes et le nombre de documents a
fournir sont les principaux axes d’améliorations pointés par les

usagers.

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

Simplifier la lecture et la compréhension des documents / des mots
plus simples / avoir des formulaires clairs et simples

Le nombre d’appels téléphoniques que vous avez dU effectuer / La
difficulté a les joindre au téléphone

Réunir, retrouver les documents demandés

Il faudrait faire ces démarches par Internet / Le manque d'outils
informatiques de qualité / Tout n'est pas informatisé

Tous événements de vie confondus

S/T SIMPLIFICATION DE LA PROCEDURE 45,10%

12,40%

9,40%

8,60%

6,70%

5,80%

5,50%
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LE RECOURS DES USAGERS

Le bouleversement des modes de contacts avec les services publics depuis 2010
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Tous événements de vie confondus
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LE TAUX DE RECLAMATION

EVOLUTION DES

RECLAMATIONS
- R DEPUIS 2010
Oui et vous avez fait o £040 S
cette réclamation . 22% T @ -
T R . -
e 6% hd
Oui mais vous o
avez renoncé a
faire cette
réclamation 58% 64% EB% 70% 65% E6% 64%
1M%
Non
83%
2z 2014 2016 2020

Tous événements de vie confondus

[ intention de dépit d'une réclamation, dont !

mintenticn ctdapst dhune réclamation

L Elntentizn mais pas de dépdt Pune rédamatisn
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L’EXPERIENCE DES USAGERS AVEC LES SERVICES

PUBLICS RENFORCE LEUR IMAGE

P

La part des usagers qui pensent La part des usagers dont I'expérience avec
que les services publics sont les services publics a eu un impact positif
a leur écoute sur leur image des services publics

®
dh

63% en 2018 75% en 2018

%
78 77%

— /3%

73%

68%

64%

e

La part des usagers qui reconnaissent la
volonté des services publics de leur
simplifier la vie
66% en 2018

==@== 3 confiance que vous avez dans les services
publics

=== | 'cfficacité des services publics

La capacité des services publics a tenir
compte de votre situation personnelle

La capacité des services publics a traiter les
citoyens de maniéere équitable

®==La volonté des services publics de vous

2012 2014 2016 2018 2020

simplifier la vie
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