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Meéthodologie d’enquéte

Enquéte réalisée en ligne du 19 novembre au 25 novembre 2021.

Echantillon de 2023 personnes représentatif des Francais &gés de 18 ans et plus.

Méthode des quotas et redressement appliqués aux variables suivantes : sexe, age, categorie
socioprofessionnelle, région et taille d’agglomération de I'interviewé(e).

Aide a la lecture des résultats détaillés :
= Les chiffres présentés sont exprimés en pourcentage.

= Les terrains d’enquéte des vagues précédentes de ce barométre ont été conduits respectivement du 13 au 20 juin 2017 (vague 1 réalisée
par BVA), du 7 au 12 juin 2018 (vague 2 réalisée par I'lfop) et du 26 novembre au 03 décembre 2020 réalisé par Harris Interactive. Pour
chaque question, les évolutions sont indiquées par rapport a la vague 3 réalisée en 2020.

harris
interactive



Methodologie — précision relative a la passation du questionnaire

Part de Part de
I’échantillon I’échantillon

La vague 4 de ce barometre a été réalisée dans des conditions similaires aux vagues

précédentes. ayant coché ayant été

I'item questionnée
sur ’item

Ainsi, comme indiqué dans la suite du rapport, I'échantillon interrogé a été exposé a
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une premiéere question de confiance dans 'accompagnement de I'administration en Je déclare et paie mes impots 75 67 1180
général, les interviewés ayant la possibilité de répondre gu’ils n’effectuent jamais de S EeE S (O
démarches administratives. Le cas échéant, ces personnes n'ont pas eu acces a la (remboursements) 67 47 827
suite du questionnaire et ne sont pas prises en compte dans les résultats du présent
document J'établis mes papiers d'identité 27 26 451
. fes o v . 2 2
Dans un deuxieme temps, les personnes ayant déja réalisé des démarches : g 58S
administratives (soit 98% de I'’échantillon) ont été invitées a cocher les situations Je perds mon emploi/je cherche un 12 11 202
gu’elles avaient vécues au cours des deux dernieres années parmi une liste fermée. emploi
Les personnes n’‘ayant .coché aucune de ces situations ont été, a leur tour, exclues dy Je préparelje pars a la retraite 11 11 186
guestionnaire et non prises en compte dans les résultats du présent document a partir O
. y ) . L LA 4 € Suls handicape/un de mes
de la partie « Le regard sur 'administration pour chaque évenement de vie étudié ». T " 9 8 148
Au final, 87% de I'échantillon total déclare avoir vécu au moins I'une des situations J'emploie un salarié a domicile 8 8 149
proposées au cours .des del:IX, dprmereg années. Les interviewés ayant pu cocher Je tombe dans la précarité
plusieurs situations, ils ont été interrogés sur chacune d'entre elles via toutes les financiére (situation pouvant me g 8 e
guestions de la partie « Le regard sur 'administration pour chaque événement de vie donner droit a des aides du fait de
étudié », dans la limite de trois situations. Ainsi, une personne ayant coché une, deux faibles ressources financieres)
ou trois situations a répondu a une, deux ou trois: sérigs de questions portant chacun_e Je donne naissance a un enfant 6 6 109
sur I'un des événements sélectionnés. Pour les interviewés ayant coché plus de trois _
situations, ont été retenues pour la suite du questionnaire les trois situations les plus ‘szr%e;gi r;?trc‘):g;?izom'e/ un proche 5 5 93
« rares » parmi celles sélectionnées, afin de disposer de bases de répondants les
plus larges possibles pour lesdits items « rares », les items les plus courants (comme Je suis résident étr 2 2 42>
le fait de déclarer ses imp6ts ou de prendre soin de sa santé) disposant de bases
B - * *
déja suffisantes. TOTAL *) *)
harris Les % ci-dessus sont exprimés sur base « ont vécu au moins une situation »
interactive (*) Total supérieur a 100, les interviewés ayant pu donner plusieurs réponses 4

** Population a faible effectif, résultats a interpréter avec prudence.



Intervalle de confiance

L’intervalle de confiance (parfois appelé « marge d’erreur ») permet de déterminer la confiance qui peut étre attribuée a une valeur, en prenant en compte la valeur observée et la
taille de I'échantillon. Si le calcul de lintervalle de confiance concerne les sondages réalisés avec la méthode aléatoire, il est communément admis qu’il est proche pour les
sondages réalisés avec la méthode des quotas.

Taille de I’échantillon 5% ou 95% 10% ou 90% 20% ou 80% 30% ou 70% 40% ou 60%

100 interviews 4,4 6,0 8,0 9,2 9,8 10
200 interviews 3,1 43 57 6,5 6,9 7,1
300 interviews 2,5 3,5 4,6 5,3 57 5,8
400 interviews 2,2 3,0 4,0 4,6 4,9 50
500 interviews 2,0 2,7 3,6 4,1 4,4 4,5
600 interviews 1,8 2,4 3,3 3,8 4,0 4,1
800 interviews 1,5 2,1 2,8 3,2 3,4 3,5
1 000 interviews 14 1,8 2,5 2,9 3,0 3,1

I 2 000 interviews 1,0 1,3 1,8 2,1 2,2 2,3 I
3 000 interviews 0,8 11 15 1,7 1,8 1,8
4 000 interviews 0,7 0,9 1,3 15 1,6 1,6
6 000 interviews 0,6 0,8 1,1 1,3 1,4 1,4
p harris Note de lecture : dans le cas d’un échantillon de 2 000 personnes, si le pourcentage mesuré est de 10%, la marge d’erreur est égale a 1,3.

interactive Il'y a donc 95% de chance que le pourcentage réel soit compris entre 8,7% et 11,3% (plus ou moins 1,3 point).
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La confiance dans 'accompagnement de I'administration en général

De maniere générale, quand vous avez a effectuer des démarches administratives, diriez-vous que vous faites confiance a I'administration pour vous apporter conseils et solutions si vous
rencontrez des difficultés ou commettez des erreurs de bonne foi ?

- Base : aux personnes déclarant réaliser des démarches administratives, soit 98% de I'’échantillon -

2018-2021
68 69 72 7
32 31 28 23
. _ 0
Confiance : 77% 2018 2019 2020 2021

. m Tout a fait confiance
Pas confiance : 23%

m Plutdt confiance

m Plutdt pas confiance

m Pas du tout confiance

harris
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La confiance dans 'accompagnement de I'administration en général
Détail selon les situations vécues au cours des 2 dernieres années

De maniere générale, quand vous avez a effectuer des démarches administratives, diriez-vous que vous faites confiance a I'administration pour vous apporter conseils et solutions si vous
rencontrez des difficultés ou commettez des erreurs de bonne foi ?

- Base : aux personnes déclarant réaliser des démarches administratives, soit 98% de I'’échantillon - . -
Confiance Pas confiance

Emploi & domicile 80 20
Santé 78 22
Naissance 77 23
Logement 77 23
Impots 77 23
Perte / recherche demploi  [EZZN S0 A ERENEGE 76 24
Papiers d'identité 76 24
Resident éranger [P 0 AN 74 26
Retraite 71 29
Perte dautonomic [NNNFZZNNNN B 2N e 70 30
Precarité | INEANEN O R I e 66 34
Handicap [EEZENN S . 66 34

m Tout a fait confiance m Plutdt confiance m Plutét pas confiance = Pas du tout confiance

harris
interactive &



La confiance dans 'accompagnement de I’'administration en général
Evolutions

De maniere générale, quand vous avez a effectuer des démarches administratives, diriez-vous que vous faites confiance a I'administration pour vous apporter conseils et solutions si vous
rencontrez des difficultés ou commettez des erreurs de bonne foi ?

- Aux personnes déclarant réaliser des démarches administratives, soit 98% de I'’échantillon, en % de réponses « » -
Total « Confiance » Juin 2018 Juin 2019 Nov. 2020 Nov. 2021
Emploi a domicile 73* 76 75 80 +5
Santé 73 76 74 78 +4
Naissance 53 62 80 77 -3
Logement 69 69 71 77 +6
Impbts 72 72 73 77 4
Perte / recherche d’emploi 62 56 70 76 +6
Papiers d’identité 72 71 72 76 +4
Résident étranger 52 86 74 74 =
Retraite 73 79 71 71 =
Perte d’autonomie 69 61 68 70 +2
Précarité 51 52 65 66 +1
Handicap 59 64 63 66 +3

* Moyenne des items « Emploi a domicile »
et « Particulier-employeur »

harris
[ ] . .
interactive NB : Les évolutions affichées ont été calculées par rapport aux résultats de la vague 3 (novembre 2020) 9



La confiance dans 'accompagnement de I’'administration en général
Détail selon les catégories de population

De maniere générale, quand vous avez a effectuer des démarches administratives, diriez-vous que vous faites confiance a I'administration pour vous apporter conseils et solutions si vous
rencontrez des difficultés ou commettez des erreurs de bonne foi ?

- Aux personnes déclarant réaliser des démarches administratives, soit 98% de I'échantillon, en % de réponses « » -

Total confiance : 77%

Homme
[ K

" Femme

18 2 24 ans
25a 34 ans
AGE 35a49 ans
50 a 64 ans

65 ans et plus

Indépendants, cadres,
professions libérales

Professions intermédiaires

& CSP-

Retraités

Autres inactifs (au foyer,
étudiants...)

harris
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Catégorie socio-professionnelle

L BE
B
I 7S
I ¢
K

i

Salariés du privé

Salariés du public /
fonctionnaires

A son compte

Au chémage

Inférieur au Bac

Bac

Bac +2

Supérieur a Bac +2

Statut professionnel

78

79

67

I -

Niveau de dipléme

10




Les situations de vie personnellement vécues au cours des deux dernieres annees

Voici différentes situations de vie : merci de cocher toutes celles que vous avez personnellement vécues au cours de ces deux dernieres années.

- Aux personnes ayant déclaré au moins réaliser une des démarches administratives au cours des deux derniéres années, soit 87% de I'échantillon, en % -
(*) Total supérieur a 100, les interviewés ayant pu donner plusieurs réponses

mpats [ Ts
same [ 67
Papiers d’identité _ 27
Logement | 26
Perte / recherche d’emploi - 12
Retraite - 11
Handicap - 9
Précarité - 8
Emploi a domicile - 8
Naissance - 6

Perte d’autonomie - 5

Résident étranger I 2

harris
interactive 11



Les situations de vie personnellement vécues au cours des deux dernieres annees

Voici différentes situations de vie : merci de cocher toutes celles que vous avez personnellement vécues au cours de ces deux derniéres années.

- Aux personnes ayant déclaré au moins réaliser une des démarches administratives au cours des deux derniéres années, soit 87% de I'échantillon, en % -
(*) Total supérieur a 100, les interviewés ayant pu donner plusieurs réponses

(Y harris
Interactive

Total

Impots

Santé

Papiers d’identité
Logement

Perte / recherche d’emploi
Retraite

Handicap
Précarité

Emploi a domicile
Naissance

Perte d’autonomie

Résident étranger

NB : Les évolutions affichées ont été calculées par rapport aux résultats de la vague 3 (novembre 2020)

Juin 2018

80

69

24

28

17

8

11

11

Juin 2019

79

68

28

28

16

12

10

12

Nov. 2020

77

66

24

27

13

11

Nov. 2021
7% -2
67 +1
27 +3
26 -1
12 -1
11 =
9 =
8 =
8 +1
6 =
S =
2 -1
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Le risque de faire une erreur dans le cadre de la démarche

Pensez-vous que concernant la situation «événement de vie cité», il y a pour vous un risque de faire une erreur dans le cadre des démarches administratives que vous avez a réaliser ?

- Aux personnes ayant coché chacun des événements de vie (cf. effectif utile en méthodologie), en % - Probable Im probable

Retraite 75 25
Précarité 75 25

Perte d’autonomie 74 26
Résident étranger 72 28
Handicap [ENNNPTNN B0 N . 69 31
Perte / recherche d’emploi 61 39
Iacll 16 [SOR 36 | O | 55 45
Naissance 53 47
Papiers d'identité 47 53
Emploi a domicile 46 54
Logement 45 55
Santé 43 57

m C’est tout a fait probable = C’est assez probable = C’est assez improbable = C’est tout a fait improbable

harris
interactive



Le risque de faire une erreur dans le cadre de la démarche
Evolutions

Pensez-vous que concernant la situation «événement de vie cité», il y a pour vous un risque de faire une erreur dans le cadre des démarches administratives que vous avez a réaliser ?

- Aux personnes ayant coché chacun des événements de vie (cf. effectif utile en méthodologie), en % de réponses « » -
Total « Probable » Juin 2018 Juin 2019 Nov. 2020 Nov. 2021

Retraite 59 57 66 75 49

Précarité 63 70 74 75 +1

Perte d’autonomie 68 69 71 74 43

Résident étranger 78 61 69 72 +3

Handicap 63 61 65 69 +4
Perte / recherche d’emploi 55 52 a7 61 +14

Impots 54 45 49 b5 +6

Naissance 46 42 57 53 -4

Papiers d’identité 39 37 39 47 +8

Emploi & domicile 43* 41 46 46 =

Logement 44 37 41 45 +4

Santé 43 34 39 43 +4

* Moyenne des items « Emploi a domicile »
et « Particulier-employeur »

harris
[ ] . .
interactive NB : Les évolutions affichées ont été calculées par rapport aux résultats de la vague 3 (novembre 2020)



Le jugement sur la possibilité pour 'administration d’aider en cas d’erreur

Pensez-vous qu’en cas d’erreur pour les démarches relatives a la situation «événement de vie cité», 'administration soit en mesure de vous aider a la corriger ?

- Aux personnes ayant coché chacun des événements de vie (cf. effectif utile en méthodologie), en % -

Résident étranger

Naissance

Impbts

Papiers d’identité
Emploi a domicile
Précarité

Santé

Perte / recherche d’emploi

Perte d’autonomie

Handicap
Logement

Retraite

o5 |48 ] 18 | O |

Probable
88
84
84
82
81
78
78
75
75
74
73
71

m C’est tout a fait probable = C’est assez probable = C’est assez improbable = C’est tout a fait improbable

harris
interactive

Improbable
12
16
16
18
19
22
22
25
25
26
27
29
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Le jugement sur la possibilité pour administration d’aider en cas d’erreur

Evolutions

Pensez-vous qu’en cas d’erreur pour les démarches relatives a la situation «événement de vie cité», 'administration soit en mesure de vous aider a la corriger ?

- Aux personnes ayant coché chacun des événements de vie (cf. effectif utile en méthodologie), en % de réponses «

% harris

interactive

Total « Probable »
Résident étranger
Naissance
Impots
Papiers d’identité
Emploi & domicile
Précarité
Santé
Perte / recherche d’emploi
Perte d’autonomie
Handicap
Logement

Retraite

* Moyenne des items « Emploi a domicile »
et « Particulier-employeur »

Juin 2018

61

65

77

75

7r*

63

73

64

67

63

66

76

» -

Juin 2019

69

70

76

77

74

56

71

56

56

64

67

75

Nov. 2020

80

84

83

84

80

77

82

76

72

70

73

76

NB : Les évolutions affichées ont été calculées par rapport aux résultats de la vague 3 (novembre 2020)

Nov. 2021
88 +8
84 =
84 +1
82 -2
81 +1
78 +1
78 -4
75 -1
75 +3
74 +4
73 =
71 -5

17



La disposition a signaler une erreur de bonne foi a administration

Vous sentiriez-vous a I'aise pour signaler a 'administration une erreur de votre part et de bonne foi, afin de trouver une solution, dans le cadre de cette situation «événement de vie cité» ?

- Aux personnes ayant coché chacun des événements de vie (cf. effectif utile en méthodologie), en % -

Naissance [N

Papiers d’identité
Santé

Logement

Impbts

Emploi a domicile

Handicap

48 |40 | 9 3]

Perte d’autonomie

Précarité

Résident étranger

Retraite

Perte / recherche d’emploi
m Tout a fait a l'aise

harris
interactive

= Plutot a l'aise = Plutét pas al'aise  mPas du tout al'aise

A raise
91
88
88
84
84
82
79
78
77
76
76
75

Pas a l'aise
9
12
12
16
16
18
21
22
23
24
24
25

18



La disposition a signaler une erreur de bonne foi a ’administration

Evolutions

Vous sentiriez-vous a l'aise pour signaler a 'administration une erreur de votre part et de bonne foi, afin de trouver une solution, dans le cadre de cette situation «événement de vie cité» ?

- Aux personnes ayant coché chacun des événements de vie (cf. effectif utile en méthodologie), en % de réponses «

Total « A 'aise »

Naissance
Papiers d’identité
Santé

Logement

Impots

Emploi a domicile
Handicap

Perte d’autonomie
Précarité
Résident étranger

Retraite

Perte / recherche d’emploi

* Moyenne des items « Emploi a domicile »
et « Particulier-employeur »

.Y harris
Interactive

NB : Les évolutions affichées ont été calculées par rapport aux résultats de la vague 3 (novembre 2020)

Juin 2018

83

82

87

80

80

86*

77

80

67

65

81

75

» -

Juin 2019

78

83

86

83

81

86

83

73

65

83

89

74

Nov. 2020

86

87

89

82

84

85

79

77

76

73

85

80

Nov. 2021

91

88

88

84

84

82

79

78

e

76

76

75

+5

+1

+1

+1

+3
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Le niveau d’information sur la marche a suivre pour corriger une erreur

Avez-vous été informé(e) de la marche a suivre si vous souhaitez corriger une erreur dans le cadre des démarches administratives relatives a la situation «événement de vie cité» ?

- Aux personnes ayant coché chacun des événements de vie (cf. effectif utile en méthodologie), en % - Informations Informations pas
claires claires
NEEEUN 24 S 6 428 67 10
Impots 63 16
Emploi a domicile [INNNPZENNNN 00 R E e 62 11
Résident étranger  [NNNNNNPTINNN 50 AN I e 59 26
Papiers d'identité 59 17
Précarité 53 30
Logement [N R N I e — 51 18
Perte / recherche d’emploi I EEl T A I e 51 25
Santé 49 16
Retraite [T e N T I . 48 25
Handicap 41 27
Perte d’autonomie 40 37
= J’ai re¢u des informations trés claires = J’ai recu des informations plutét claires
= J’ai recu des informations plutot pas claires = J’ai recu des informations pas du tout claires

= Je n’ai pas recu d’information

harris
interactive 20



Le niveau d’information sur la marche a suivre pour corriger une erreur
Evolutions

Avez-vous été informé(e) de la marche a suivre si vous souhaitez corriger une erreur dans le cadre des démarches administratives relatives a la situation «événement de vie cité» ?

- Aux personnes ayant coché chacun des événements de vie (cf. effectif utile en méthodologie), en % de réponses « » -
Total « A recu des informations claires » Juin 2018 Juin 2019 Nov. 2020 Nov. 2021
Naissance 38 39 71 67 -4
Impbts 49 51 61 63 +2
Emploi a domicile 47* 40 53 62 +9
Résident étranger 54 30 51 59 +8
Papiers d’identité 52 50 54 59 +5
Précarité 34 25 44 53 +9
Logement 36 36 44 51 +7
Perte / recherche d’emploi 40 40 55 51 4
Santé 43 45 47 49 +2
Retraite 53 52 52 48 -4
Handicap 31 27 40 41 +1
Perte d’autonomie 36 24 44 40 -4

* Moyenne des items « Emploi a domicile »
et « Particulier-employeur »

harris
[ ] . .
interactive NB : Les évolutions affichées ont été calculées par rapport aux résultats de la vague 3 (novembre 2020)



Le niveau d’information sur la marche a suivre pour corriger une erreur
Base « Personnes ayant recu des informations »

Avez-vous été informé(e) de la marche a suivre si vous souhaitez corriger une erreur dans le cadre des démarches administratives relatives a la situation «événement de vie cité» ?

- Aux personnes ayant coché chacun des événements de vie (cf. effectif utile en méthodologie), en % Informations Informations pas
claires claires
Naissance 88 12
Emploi & domicile 86 14
Impots 80 20
Papiers d'identité 78 22
Santé 76 24
Logement [NNNNNPTN G0 A ERE e 74 26
Base faivle f} Résident étranger 69 31
Retraite [N S0 e 66 34
Perte / recherche d’emploi 66 34
Précarité 64 36
Handicap 61 39
Perte dautonomie [INNNEEINNNT 0 A e 52 48
= J’ai re¢u des informations trés claires = J’ai regu des informations plutot claires
= J’ai re¢u des informations plutot pas claires = J’ai regu des informations pas du tout claires
harris

interactive 22



Le niveau d’information sur la marche a suivre pour corriger une erreur
Evolutions - Base « Personnes ayant recu des informations »

Avez-vous été informé(e) de la marche a suivre si vous souhaitez corriger une erreur dans le cadre des démarches administratives relatives a la situation «événement de vie cité» ?

- Aux personnes ayant coché chacun des événements de vie (cf. effectif utile en méthodologie), en % de réponses « » -
Total « A recu des informations claires » Juin 2019 Nov. 2020 Nov. 2021

Naissance 61 87 88 +1
Emploi a domicile 73* 76 86 +10

Impobts 76 84 80 -4

Papiers d’identité 77 83 78 -5

Santé 78 81 76 -5

Logement 69 73 74 +1

Résident étranger 46 75 69 -6

Retraite 78 66 66 =

Perte / recherche d’empiloi 70 79 66 -13

Precarité 45 58 64 +6

Handicap 54 66 61 -5

Perte d’autonomie 44 59 52 -7

* Moyenne des items « Emploi a domicile »
et « Particulier-employeur »

harris
interactive NB : Les évolutions affichées ont été calculées par rapport aux résultats de la vague 3 (novembre 2020)



L’administration la plus contactée dans le cadre des demarches (1/2)

Toujours concernant cette situation «événement de vie cité», avec laquelle des administrations suivantes avez-vous été principalement en contact dans le cadre de vos démarches
administratives ?

- Aux personnes ayant coché chacun des événements de vie (cf. effectif utile en méthodologie), en % -

Naissance Perte Handicap Logement Précarité Retraite
d’autonomie
Une Maison de Services au Public / Une France Services 8 19 6 9 12 7
LAssurance Maladie (Caisse Primaire d’Assurance Maladie, CPAM)
La MSA
P6le Emploi
Cap emploi
La Caisse Nationale d’Assurance Vieillesse (CNAV) 46
Un organisme pour votre « retraite de base » 14
Un organisme pour votre « retraite complémentaire » 26
La Caisse des Allocations Familiales (CAF) 50 30 50
Un centre communal d’action sociale 31 12 20
Votre Conseil départemental 36 10
Une Maison Départementale des Personnes Handicapées (MDPH) 76
Un organisme de logement social (OPAC, OPH) 12
La Mairie de votre commune 28 35
Les services de Protection Maternelle et Infantile (PMI) 13
La CAF
Un autre organisme 1 14 6 14 8 7
harris
interactive 24



L’administration la plus contactée dans le cadre des demarches (2/2)

Toujours concernant cette situation «événement de vie cité», avec laquelle des administrations suivantes avez-vous été principalement en contact dans le cadre de vos démarches

administratives ?
- Aux personnes ayant coché chacun des événements de vie (cf. effectif utile en méthodologie), en % -

Emploi a Résident Perte / Papiers Santé Impots
domicile étranger recherche d’identité
d’emploi
Les services des Impots (Direction Générale des Finances Publiques) 92
Une Maison de Services au Public / Une France Services 11 21 4 13 5 6
LAssurance Maladie (Caisse Primaire d’Assurance Maladie, CPAM) 80
La MSA 5
Péle Emploi 7 75
Cap emploi 4
Une Maison de I'Emploi 5
Une Mission Locale (insertion professionnelle des jeunes) 10
URSSAF (y compris Pajemploi et CESU) 57
La Direction Générale des Finances Publiques 15
Un organisme pour votre « retraite de base »
Un centre communal d’action sociale 17
Une Maison Départementale des Personnes Handicapées (MDPH)
La Mairie de votre commune 79
La préfecture 52
La CAF
Un autre organisme 10 10 2 8 10 2
harfis—__
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La note donnée a 'administration la plus contactée dans le cadre des démarches

Toujours concernant cette situation, quelle note de 0 a 10 donneriez-vous pour évaluer votre niveau de confiance en «administration citée », pour vous apporter conseils et solutions, si vous
rencontrez des difficultés ou commettez des erreurs de bonne foi ? .

- Aux personnes ayant coché chacun des événements de vie (cf. effectif utile en méthodologie), Note moyenne sur 10 -

Papiers didentite [ 7T
Emploi a domicie [ 7,4
Nissance [ 74
same [ 72
mpots [ T2
revaie [ 7.0
Logement [0
Perte d'autonomie [ 65
Handicap [ 65
Precarite [ 65
Résident éwranger [ 65
Perte / recherche d’emploi _ 6,4

harris
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La note donnée a I'administration la plus contactée dans le cadre des démarches
Evolutions

Toujours concernant cette situation, quelle note de 0 a 10 donneriez-vous pour évaluer votre niveau de confiance en «administration citée », pour vous apporter conseils et solutions, si vous
rencontrez des difficultés ou commettez des erreurs de bonne foi ? .

- Aux personnes ayant coché chacun des événements de vie (cf. effectif utile en méthodologie), -

Note moyenne sur 10 Juin 2018 Juin 2019 Nov. 2020 Nov. 2021
Papiers d’identité 7,6 7,5 7,6 7,7 +0,1
Emploi & domicile 7,2% 7,2 7,3 74 +0,1
Naissance 6,7 6,7 7.5 7.4 -0,1
Santé 6,9 7,1 7,3 72 -0,1
Impbts 7 7,1 7,3 7,2 -0,1

Retraite 6,9 7,1 7,0 70 =
Logement 6,6 6,6 6,8 7,0 +0,2
Perte d’autonomie 6,3 6 6,9 6,5 -04
Handicap 6,5 6,7 6,6 6,5 -0,1
Précarité 5,9 5,3 6,6 6,5 -0,1
Résident étranger 5,4 6,1 6,6 6,5 -0,1
Perte / recherche d’emploi 5,5 53 6,0 6,4 +0,4

* Moyenne des items « Emploi a domicile »
et « Particulier-employeur »

harris
[ ] . .
interactive NB : Les évolutions affichées ont été calculées par rapport aux résultats de la vague 3 (novembre 2020) 27



Le mode de contact avec 'administration |la plus contactée dans le cadre des démarches

Toujours concernant cette situation «événement de vie cité », comment avez-vous été en contact avec «administration citée » ?

- Aux personnes ayant coché chacun des événements de vie (cf. effectif utile en méthodologie), en % -

Naissance | Perte d’au- | Handicap | Logement | Précarité Retraite
tonomie

* Envous déplacant sur place 36 34 34 35 33 19

* Partéléphone 28 41 33 27 34 38

* Par courrier postal 19 18 34 13 24 26
(*) Total supérieur a 100, |+ Par e-mail / courrier électronique 26 29 32 26 33 41
les interviewés ayantpu [, par |nternet, sur le site web, via un formulaire & compléter 35 25 23 24 31 45
donner plusieurs réponses - —

Via une application pour smartphone / tablette 13 8 6 7 10 4

* Parvisio / vidéo 4 5 2 2 7 4

* Autre, précisez : - 7 3 4 2 1

* Total

Emploi a Résident Perte / Papiers Santé Impobts
domicile étranger recherche d’identité
d’emploi

* Envous déplagant sur place 6 37 42 66 15 22

* Partéléphone 25 28 42 21 27 23

* Par courrier postal 10 19 11 7 17 10

* Par e-mail / courrier électronique 30 33 45 15 35 30

e ParInternet, sur le site web, via un formulaire a compléter 47 24 34 27 39 47

* Via une application pour smartphone / tablette 4 19 12 4 8 4

e Parvisio / vidéo 4 10 6 2 1 1

* Autre, précisez : 3 2 - - 2 1

harris [ 1otal
interacti 75




La facilité de contact avec I'administration la plus contactée dans le cadre des démarches

Quel que soit votre mode de contact avec cette administration, dans quelle mesure diriez-vous qu'’il a été facile de contacter «administration citée » ?

- Aux personnes ayant coché chacun des événements de vie (cf. effectif utile en méthodologie), en % -

Papiers d'identitc  [INMMNNNNCCI 0 BEmE

Emploi & domicile
Logement

Iyl 26 [ BA ] 14 [ 6

Perte /recherche demploi [N = IEWEE
Naissance

SEUICEE 20 [ S ] 17 [ 6|

Perte d’autonomie

Base faible & Résidentétranger [ & bwmEmmEm
SCEICHE 21 S 22 | 9

FEEUICHE 21 O 28 ] 6 |

Handicap

m Tres facile = Plutot facile = Plutdt pas facile = Pas facile du tout

harris
interactive

Facile
88
85
80
80
79
78
77
74
72
69
66
63

Pas facile
12
15
20
20
21
22
23
26
28
31
34
37

29



La facilite de contact avec I'administration la plus contactee dans le cadre des déemarches

Evolutions

Quel que soit votre mode de contact avec cette administration, dans quelle mesure diriez-vous qu'il a été facile de contacter «administration citée » ?

- Aux personnes ayant coché chacun des événements de vie (cf. effectif utile en méthodologie), en % de réponses «

Total « Facile »
Papiers d’identité
Emploi & domicile
Logement
Impots
Perte / recherche d’emploi
Naissance
Santé
Perte d’autonomie
Résident étranger
Retraite
Précarité
Handicap

* Moyenne des items « Emploi a domicile »
et « Particulier-employeur »

harris

interactive NB : Les évolutions affichées ont été calculées par rapport aux résultats de la vague 3 (novembre 2020)

Juin 2018

86

76*

75

78

73

78

73

75

51

71

76

66

» -

Juin 2019

87

75

76

79

70

75

73

58

74

64

59

67

Nov. 2020

90

78

81

81

76

83

80

69

66

72

74

70

Nov. 2021
88 -2
85 +7
80 -1
80 -1
79 +3
78 -5
77 -3
74 +5
72 +6
69 -3
66 -8
63 -7
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La satisfaction a I’égard des contacts téléphoniques et sur place

Toujours concernant cette situation « cet événement de vie » et cette administration « 'administration avec laquelle vous avez été principalement en contact », avez-vous été satisfait(e) des
horaires d’ouverture de I'administration, lors de vos visites sur place et/ou de vos contacts par téléphone ?

- Base : aux personnes déclarant réaliser des démarches administratives par téléphone ou sur place, en % - . . . .
i ’ P P ’ Satisfait Pas satisfait

Emploi adomicile [NV Sl E=E 95 5
Papiers d'identite 84 16
Naissance [NNNNNNNEZENNNNNN 0 A 82 18
Résident éranger  [NNNNNNNNETANNNNNN - O e 81 19
Perte / recherche d’emploi 78 22
Logement 77 23
sant¢ PN T T e 77 23

Perte d’autonomie 75 25
Retraite 74 26

Impots 72 28
Handicap [NPZZENN G0 . 71 29
Précarité 70 30

m Tout a fait satisfait(e) = Plutot satisfait(e) = Plutdt pas satisfait(e) = Pas du tout satisfait(e)

harris
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La satisfaction a I’égard des contacts téléphoniques et sur place

Toujours concernant cette situation « cet événement de vie » et cette administration « 'administration avec laquelle vous avez été principalement en contact », avez-vous été satisfait(e) des
horaires d’ouverture de I'administration, lors de vos visites sur place et/ou de vos contacts par téléphone ?

- Base : aux personnes déclarant réaliser des démarches administratives par téléphone ou sur place, en % -

Evolution Juin 2018

SRT— 05 s 0
Papiers d'identité 84 +5 79
Naissance 82 i 75
Résident étranger 81 +28 53
Perte / recherche d’emploi 78 +18 60
Logement 7 . 74
sante 7 y 73
© % de réponses Perte d’autonomie 75 +4 71
« Satistait(e) »
Retraite 74 -7 81
impsts 72 : 72
Hanticap 7 84
Précarie 70 80
harris
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® ... dont % de réponses
« Tres satisfait(e) »



Les ameliorations envisagees selon
les situations




Les améliorations identifiées — « Je déclare et paie mes impoOts »

Toujours concernant cette situation « cet événement de vie » et cette administration « 'administration avec laquelle vous avez été principalement en contact », quelle(s) amélioration(s) seraient

la (les) plus utile(s) pour vous ? En premier ? En deuxiéme ? Et en troisieme ?
Sremie Au total

- Base : aux personnes déclarant réaliser des démarches administratives, en % -

Total Horaires de guichet 20 54 -2
* Les horaires d'ouverture du guichet devraient étre étendus le midi (entre 12h et 14h) 8 27 -5
* Les horaires d'ouverture du guichet devraient étre étendus le samedi 6 23 -7
* Les horaires d'ouverture du guichet devraient étre étendus en soirée (aprés 18h) 6 19 -5
Il devrait étre plus facile d'avoir un interlocuteur lorsqu'on téléphone a I'administration 22 52 +4
Il devrait étre possible de prendre un rendez-vous avec un conseiller / un agent avant de se déplacer pour ne pas avoir a attendre 18 51 -2
Il devrait étre possible de ne pas avoir a se déplacer et de réaliser la démarche en ligne ou par téléphone 19 43 +5
Total Horaires téléphoniques 13 43 +7
» J'aurais préféré que le service téléphonique soit ouvert a d'autres horaires le midi (entre 12h et 14h) 4 18 +2
« J'aurais préféré que le service téléphonique soit ouvert a d'autres horaires en soirée (aprés 18h) 5 18 +2
« J'aurais préféré que le service téléphonique soit ouvert a d'autres horaires le samedi 4 16 +3
Les horaires d'ouverture de la plateforme téléphonique devraient étre étendus 5 25 +2
Autre 3 4 -4
% harris

interactive NB : Les évolutions affichées ont été calculées par rapport aux résultats de la vague 2 (juin 2018) 34



Les améliorations identifiées — « Je prends soin de ma santé »

Toujours concernant cette situation « cet événement de vie » et cette administration « 'administration avec laquelle vous avez été principalement en contact », quelle(s) amélioration(s) seraient

la (les) plus utile(s) pour vous ? En premier ? En deuxiéme ? Et en troisieme ?
Sremie Au total

- Base : aux personnes déclarant réaliser des démarches administratives, en % -

Il devrait étre plus facile d'avoir un interlocuteur lorsqu'on téléphone a I'administration 25 54 +7
Total Horaires de guichet 17 b3 =
* Les horaires d'ouverture du guichet devraient étre étendus le samedi 6 25 -3
* Les horaires d'ouverture du guichet devraient étre étendus le midi (entre 12h et 14h) 5 23 -6
* Les horaires d'ouverture du guichet devraient étre étendus en soirée (aprés 18h) 6 18 -3
Il devrait étre possible de prendre un rendez-vous avec un conseiller / un agent avant de se déplacer pour ne pas avoir a attendre 17 48 -1
Il devrait étre possible de ne pas avoir a se déplacer et de réaliser la démarche en ligne ou par téléphone 19 47 +3
Total Horaires téléphoniques 14 43 +5
» J'aurais préféré que le service téléphonique soit ouvert a d'autres horaires le midi (entre 12h et 14h) 5 19 +2
« J'aurais préféré que le service téléphonique soit ouvert a d'autres horaires en soirée (aprés 18h) 6 17 +2
« J'aurais préféré que le service téléphonique soit ouvert a d'autres horaires le samedi 3 15 =
Les horaires d'ouverture de la plateforme téléphonique devraient étre étendus 6 26 =
Autre 2 5 -3
% harris

interactive NB : Les évolutions affichées ont été calculées par rapport aux résultats de la vague 2 (juin 2018) 35



Les améliorations identifiees — « J’établis mes papiers d’identité »

Toujours concernant cette situation « cet événement de vie » et cette administration « 'administration avec laquelle vous avez été principalement en contact », quelle(s) amélioration(s) seraient

la (les) plus utile(s) pour vous ? En premier ? En deuxiéme ? Et en troisieme ?
Sremie Au total

- Base : aux personnes déclarant réaliser des démarches administratives, en % -

Total Horaires de guichet 36 72 -3
* Les horaires d'ouverture du guichet devraient étre étendus le midi (entre 12h et 14h) 13 36 -6
» Les horaires d'ouverture du guichet devraient étre étendus le samedi 10 34 -12
* Les horaires d'ouverture du guichet devraient étre étendus en soirée (apres 18h) 13 33 -3
Il devrait étre possible de prendre un rendez-vous avec un conseiller / un agent avant de se déplacer pour ne pas avoir a attendre 17 43 +4
Total Horaires téléphoniques 11 41 +5
» J'aurais préféré que le service téléphonique soit ouvert a d'autres horaires le midi (entre 12h et 14h) 5 21 +2
» J'aurais préféré que le service téléphonique soit ouvert a d'autres horaires le samedi 3 15 +4
» Jaurais préféré que le service téléphonique soit ouvert a d'autres horaires en soirée (apres 18h) 3 14 +2
Il devrait étre possible de ne pas avoir a se déplacer et de réaliser la démarche en ligne ou par téléphone 16 41 +2
Il devrait étre plus facile d'avoir un interlocuteur lorsqu'on téléphone a l'administration 12 36 +5
Les horaires d'ouverture de la plateforme téléphonique devraient étre étendus 5 19 45
Autre 3 5 -5
% harris

interactive NB : Les évolutions affichées ont été calculées par rapport aux résultats de la vague 2 (juin 2018) 36



Les améliorations identifiées — « Je me loge »

Toujours concernant cette situation « cet événement de vie » et cette administration « 'administration avec laquelle vous avez été principalement en contact », quelle(s) amélioration(s) seraient

la (les) plus utile(s) pour vous ? En premier ? En deuxiéme ? Et en troisieme ?
Sremie Au total

- Base : aux personnes déclarant réaliser des démarches administratives, en % -

Total Horaires de guichet 26 62 -3
Les horaires d'ouverture du guichet devraient étre étendus en soirée (aprées 18h) 10 28 -3
* Les horaires d'ouverture du guichet devraient étre étendus le samedi 8 27 -12
* Les horaires d'ouverture du guichet devraient étre étendus le midi (entre 12h et 14h) 8 25 -9
Total Horaires téléphoniques 18 50 +14
« J'aurais préféré que le service téléphonique soit ouvert a d'autres horaires en soirée (apres 18h) 6 24 +9
« J'aurais préféré que le service téléphonique soit ouvert a d'autres horaires le midi (entre 12h et 14h) 6 22 +8
« J'aurais préféré que le service téléphonique soit ouvert a d'autres horaires le samedi 6 17 +4
Il devrait étre plus facile d'avoir un interlocuteur lorsqu'on téléphone a I'administration 17 43 +3
Il devrait étre possible de prendre un rendez-vous avec un conseiller / un agent avant de se déplacer pour ne pas avoir a attendre 14 42 -2
Il devrait étre possible de ne pas avoir a se déplacer et de réaliser la démarche en ligne ou par téléphone 18 39 =
Les horaires d'ouverture de la plateforme téléphonique devraient étre étendus 5 24 +5
Autre 2 4 -8
% harris

interactive NB : Les évolutions affichées ont été calculées par rapport aux résultats de la vague 2 (juin 2018) 37



Les améliorations identifiées — « Je perds ou cherche un emploi »

Toujours concernant cette situation « cet événement de vie » et cette administration « 'administration avec laquelle vous avez été principalement en contact », quelle(s) amélioration(s) seraient

la (les) plus utile(s) pour vous ? En premier ? En deuxiéme ? Et en troisieme ?
Sremie Au total

- Base : aux personnes déclarant réaliser des démarches administratives, en % -

Total Horaires de guichet 24 58 -9
* Les horaires d'ouverture du guichet devraient étre étendus le samedi 9 29 -10
* Les horaires d'ouverture du guichet devraient étre étendus le midi (entre 12h et 14h) 6 26 -15
* Les horaires d'ouverture du guichet devraient étre étendus en soirée (aprés 18h) 9 24 -3
Total Horaires téléphoniques 18 53 +18
« J'aurais préféré que le service téléphonique soit ouvert a d'autres horaires en soirée (apres 18h) 7 26 +13
« J'aurais préféré que le service téléphonique soit ouvert a d'autres horaires le midi (entre 12h et 14h) 6 22 +6
« J'aurais préféré que le service téléphonique soit ouvert a d'autres horaires le samedi 5 19 45
Il devrait étre plus facile d'avoir un interlocuteur lorsqu'on téléphone a I'administration 20 41 -4
Il devrait étre possible de ne pas avoir a se déplacer et de réaliser la démarche en ligne ou par téléphone 15 41 +3
Il devrait étre possible de prendre un rendez-vous avec un conseiller / un agent avant de se déplacer pour ne pas avoir a attendre 14 40 +4
Les horaires d'ouverture de la plateforme téléphonique devraient étre étendus 7 28 +6
Autre 2 4 5
% harris

interactive NB : Les évolutions affichées ont été calculées par rapport aux résultats de la vague 2 (juin 2018) 38



Les améliorations identifiées — « Je prepare, je pars a la retraite »

Toujours concernant cette situation « cet événement de vie » et cette administration « 'administration avec laquelle vous avez été principalement en contact », quelle(s) amélioration(s) seraient

la (les) plus utile(s) pour vous ? En premier ? En deuxiéme ? Et en troisieme ?
Sremie Au total

- Base : aux personnes déclarant réaliser des démarches administratives, en % -

Il devrait étre plus facile d'avoir un interlocuteur lorsqu'on téléphone a I'administration 27 62 +9
Il devrait étre possible de prendre un rendez-vous avec un conseiller / un agent avant de se déplacer pour ne pas avoir a attendre 21 57 +4
Total Horaires de guichet 14 43 -10
* Les horaires d'ouverture du guichet devraient étre étendus le midi (entre 12h et 14h) 4 20 -4
* Les horaires d'ouverture du guichet devraient étre étendus le samedi 6 19 -11
* Les horaires d'ouverture du guichet devraient étre étendus en soirée (aprés 18h) 4 15 -2
Il devrait étre possible de ne pas avoir a se déplacer et de réaliser la démarche en ligne ou par téléphone 20 42 +2
Total Horaires téléphoniques 10 40 +8
» J'aurais préféré que le service téléphonique soit ouvert a d'autres horaires le midi (entre 12h et 14h) 5 19 +5
« J'aurais préféré que le service téléphonique soit ouvert a d'autres horaires en soirée (aprés 18h) 3 18 +3
« J'aurais préféré que le service téléphonique soit ouvert a d'autres horaires le samedi 2 12 =
Les horaires d'ouverture de la plateforme téléphonique devraient étre étendus 4 24 -6
Autre 4 6 -6
% harris

interactive NB : Les évolutions affichées ont été calculées par rapport aux résultats de la vague 2 (juin 2018) 39



Les améliorations identifiées — « Je suis handicapé, un de mes proches est handicapé »

Toujours concernant cette situation « cet événement de vie » et cette administration « 'administration avec laquelle vous avez été principalement en contact », quelle(s) amélioration(s) seraient

la (les) plus utile(s) pour vous ? En premier ? En deuxiéme ? Et en troisieme ?
Sremie Au total

- Base : aux personnes déclarant réaliser des démarches administratives, en % -

Il devrait étre plus facile d'avoir un interlocuteur lorsqu'on téléphone a I'administration 21 60 +11
Il devrait étre possible de prendre un rendez-vous avec un conseiller / un agent avant de se déplacer pour ne pas avoir a attendre 17 56 -4
Il devrait étre possible de ne pas avoir a se déplacer et de réaliser la démarche en ligne ou par téléphone 22 49 -1
Total Horaires de guichet 19 49 +6
* Les horaires d'ouverture du guichet devraient étre étendus le midi (entre 12h et 14h) 6 22 -5
* Les horaires d'ouverture du guichet devraient étre étendus le samedi 11 21 -1
Les horaires d'ouverture du guichet devraient étre étendus en soirée (apres 18h) 2 18 +6
Total Horaires téléphoniques 16 42 +11
 J'aurais préféré que le service téléphonique soit ouvert a d'autres horaires en soirée (aprés 18h) 7 20 +8
 J'aurais préféré que le service téléphonique soit ouvert a d'autres horaires le samedi 5 16 +11
» J'aurais préféré que le service téléphonique soit ouvert a d'autres horaires le midi (entre 12h et 14h) 4 14 -5
Les horaires d'ouverture de la plateforme téléphonique devraient étre étendus 5 20 -9
Autre - 3 -10
% harris

interactive NB : Les évolutions affichées ont été calculées par rapport aux résultats de la vague 2 (juin 2018) 40



Les améliorations identifiees — « J’emploie un salarié a domicile »

Toujours concernant cette situation « cet événement de vie » et cette administration « 'administration avec laquelle vous avez été principalement en contact », quelle(s) amélioration(s) seraient

la (les) plus utile(s) pour vous ? En premier ? En deuxiéme ? Et en troisieme ?
Sremie Au total

- Base : aux personnes déclarant réaliser des démarches administratives, en % -

Il devrait étre plus facile d'avoir un interlocuteur lorsqu'on téléphone a I'administration 26 53 =
Total Horaires téléphoniques 15 46 +10
» J'aurais préféré que le service téléphonique soit ouvert a d'autres horaires le midi (entre 12h et 14h) 9 23 +7
« J'aurais préféré que le service téléphonique soit ouvert a d'autres horaires le samedi 3 18 +6
« J'aurais préeféré que le service téléphonique soit ouvert & d'autres horaires en soirée (apres 18h) 3 17 45
Total Horaires de guichet 11 45 +1
* Les horaires d'ouverture du guichet devraient étre étendus le midi (entre 12h et 14h) 5 27 +4
* Les horaires d'ouverture du guichet devraient étre étendus en soirée (aprés 18h) 3 14 -1
* Les horaires d'ouverture du guichet devraient étre étendus le samedi 3 13 -13
Il devrait étre possible de ne pas avoir a se déplacer et de réaliser la démarche en ligne ou par téléphone 23 45 -7
Il devrait étre possible de prendre un rendez-vous avec un conseiller / un agent avant de se déplacer pour ne pas avoir a attendre 9 41 -6
Les horaires d'ouverture de la plateforme téléphonique devraient étre étendus 10 31 +8
Autre 6 8 -13
% harris

interactive NB : Les évolutions affichées ont été calculées par rapport aux résultats de la vague 2 (juin 2018) 41



Les améliorations identifiées — « Je tombe dans la précarité financiere »

Toujours concernant cette situation « cet événement de vie » et cette administration « 'administration avec laquelle vous avez été principalement en contact », quelle(s) amélioration(s) seraient

la (les) plus utile(s) pour vous ? En premier ? En deuxiéme ? Et en troisieme ?
Sremie Au total

- Base : aux personnes déclarant réaliser des démarches administratives, en % -

Total Horaires de guichet 17 60 +4
* Les horaires d'ouverture du guichet devraient étre étendus le samedi 9 28 +1
* Les horaires d'ouverture du guichet devraient étre étendus le midi (entre 12h et 14h) 5 24 -8
* Les horaires d'ouverture du guichet devraient étre étendus en soirée (aprés 18h) 3 20 -5
Total Horaires téléphoniques 15 56 +20
« J'aurais préféré que le service téléphonique soit ouvert a d'autres horaires en soirée (apres 18h) 6 24  +7
« J'aurais préféré que le service téléphonique soit ouvert a d'autres horaires le samedi 4 23 +11
« J'aurais préféré que le service téléphonique soit ouvert a d'autres horaires le midi (entre 12h et 14h) 5 21 +5
Il devrait étre plus facile d'avoir un interlocuteur lorsqu'on téléphone a I'administration 25 48 +7
Il devrait étre possible de prendre un rendez-vous avec un conseiller / un agent avant de se déplacer pour ne pas avoir a attendre 18 45 -6
Il devrait étre possible de ne pas avoir a se déplacer et de réaliser la démarche en ligne ou par téléphone 9 31 -17
Les horaires d'ouverture de la plateforme téléphonique devraient étre étendus 13 28 +7
Autre 3 5 -4
% harris

interactive NB : Les évolutions affichées ont été calculées par rapport aux résultats de la vague 2 (juin 2018) 42



Les améliorations identifiées — « Je donne naissance a un enfant »

Toujours concernant cette situation « cet événement de vie » et cette administration « 'administration avec laquelle vous avez été principalement en contact », quelle(s) amélioration(s) seraient

la (les) plus utile(s) pour vous ? En premier ? En deuxiéme ? Et en troisieme ?
Sremie Au total

- Base : aux personnes déclarant réaliser des démarches administratives, en % -

Total Horaires de guichet 21 69 -5
* Les horaires d'ouverture du guichet devraient étre étendus le samedi 8 30 -10
* Les horaires d'ouverture du guichet devraient étre étendus en soirée (aprés 18h) 9 30 +2
* Les horaires d'ouverture du guichet devraient étre étendus le midi (entre 12h et 14h) 4 27 -12
Total Horaires téléphoniques 23 57 +24
« J'aurais préféré que le service téléphonique soit ouvert a d'autres horaires en soirée (apres 18h) 16 28 +12
« J'aurais préféré que le service téléphonique soit ouvert a d'autres horaires le midi (entre 12h et 14h) 1 25 +14
« J'aurais préféré que le service téléphonique soit ouvert a d'autres horaires le samedi 6 19 +6
Il devrait étre plus facile d'avoir un interlocuteur lorsqu'on téléphone a I'administration 18 40 -1
Il devrait étre possible de ne pas avoir a se déplacer et de réaliser la démarche en ligne ou par téléphone 14 37 =
Il devrait étre possible de prendre un rendez-vous avec un conseiller / un agent avant de se déplacer pour ne pas avoir a attendre 11 35 -8
Les horaires d'ouverture de la plateforme téléphonique devraient étre étendus 11 26 +9
Autre 2 3 -12
% harris
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Les améliorations identifiées — « Je perds mon autonomie, un proche perd son autonomie »

Toujours concernant cette situation « cet événement de vie » et cette administration « 'administration avec laquelle vous avez été principalement en contact », quelle(s) amélioration(s) seraient

la (les) plus utile(s) pour vous ? En premier ? En deuxiéme ? Et en troisieme ?
Sremie Au total

- Base : aux personnes déclarant réaliser des démarches administratives, en % -

Il devrait étre plus facile d'avoir un interlocuteur lorsqu'on téléphone a I'administration 24 54 +4
Total Horaires de guichet 18 52 +3
* Les horaires d'ouverture du guichet devraient étre étendus le samedi 6 20 =
* Les horaires d'ouverture du guichet devraient étre étendus le midi (entre 12h et 14h) 5 19 -13
* Les horaires d'ouverture du guichet devraient étre étendus en soirée (aprés 18h) 7 18 -3
Il devrait étre possible de ne pas avoir a se déplacer et de réaliser la démarche en ligne ou par téléphone 20 51 -3
Total Horaires téléphoniques 13 49 +17
« J'aurais préféré que le service téléphonique soit ouvert & d'autres horaires le midi (entre 12h et 14h) 9 24  +8
* J'aurais préféré que le service téléphonique soit ouvert a d'autres horaires en soirée (apres 18h) 2 20 +6
« J'aurais préféré que le service téléphonique soit ouvert a d'autres horaires le samedi 2 19 +11
Il devrait étre possible de prendre un rendez-vous avec un conseiller / un agent avant de se déplacer pour ne pas avoir a attendre 14 47 -3
Les horaires d'ouverture de la plateforme téléphonique devraient étre étendus 10 23 -2
Autre 1 5 -5
% harris

interactive NB : Les évolutions affichées ont été calculées par rapport aux résultats de la vague 2 (juin 2018) 44



Les améliorations identifiées — « Je suis résident etranger »

Toujours concernant cette situation « cet événement de vie » et cette administration « 'administration avec laquelle vous avez été principalement en contact », quelle(s) amélioration(s) seraient

la (les) plus utile(s) pour vous ? En premier ? En deuxiéme ? Et en troisieme ?
Sremie Au total

- Base : aux personnes déclarant réaliser des démarches administratives, en % -

Total Horaires téléphoniques 26 55 -3
« J'aurais préféré que le service téléphonique soit ouvert a d'autres horaires le samedi 7 29 +13
« J'aurais préféré que le service téléphonique soit ouvert a d'autres horaires en soirée (aprés 18h) 12 27 +4
 J'aurais préféré que le service téléphonique soit ouvert a d'autres horaires le midi (entre 12h et 14h) 7 24 -6
Total Horaires de guichet 20 54 -26
* Les horaires d'ouverture du guichet devraient étre étendus le samedi 4 24 -28
* Les horaires d'ouverture du guichet devraient étre étendus le midi (entre 12h et 14h) 7 23 +3
* Les horaires d'ouverture du guichet devraient étre étendus en soirée (aprés 18h) 9 21 -9
Il devrait étre plus facile d'avoir un interlocuteur lorsqu'on téléphone a I'administration 14 41 -11
Il devrait étre possible de prendre un rendez-vous avec un conseiller / un agent avant de se déplacer pour ne pas avoir a attendre 14 40 +4
Il devrait étre possible de ne pas avoir a se déplacer et de réaliser la démarche en ligne ou par téléphone 16 35 +3
Les horaires d'ouverture de la plateforme téléphonique devraient étre étendus 5 26 +19
Autre 5 5 +3
% harris
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Contacts

Merci de noter que toute diffusion de ces résultats doit étre accompagnee des éléments techniques suivants : le
nom de l'institut, le nom du commanditaire de I'étude, la méthode d’enquéte, les dates de réalisation et la
taille de I’échantillon.

Suivez I'actualité de Harris Interactive sur :

www.harris-interactive.com Facebook Twitter LinkedIn

Contacts Harris Interactive en France :
Jean-Daniel Lévy — Directeur du département Politique & Opinion — 01 44 87 60 30 — jdlevy@harrisinteractive.fr
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