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Methodologie et dates d’enquéte

%

Dates de terrain
’ Echantillon

Usagers de... : : e
> [Echantillon national de 2500 personnes, Terrain de I'enquéte realise entre le

représentatif de I'ensemble des résidents 25 octobre et le 7 novembre.
en France agés de 15 ans et plus.
Méthode des quotas (sexe, age,
profession de la personne de référence)
et stratification par région et catégorie
d’agglomération.

> Au sein de cet échantillon ont été
identifiés des sous-échantillons d’usagers
de 9 services publics. Dans les résultats
d’ensemble, les usagers de ces services
publics apparaissent a leur poids
démographique réel dans la population.

La police et la gendarmerie (1066)
La santé publique (1402)
L'éducation nationale (831) Mode de recueil

L'environnement (415)

La sécurite sociale (1065) Interviews réalisées par Internet.

RS L N

La justice (375)

> Cette année, un sur-echantillon de 2501 _ o o
personnes a été réalisé auprés des La fiscalité et la collecte des impdts
habitants des agglomérations de 100 000 =~ (1287)
habitants et plus et de I'agglomération
parisienne afin d’interroger en son sein un M Le logement (1231)
nombre plus d’important d’usagers du

service public du logement. i L'empiloi, la lutte contre le chdmage

(642)
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Regard des Francais sur les services publics
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L'opinion positive des Francais a I'égard des services publics se renforce cette
annee, tout comme la satisfaction moyenne des usagers.

Satisfaction Opinion positive

aaaaaaaaaaa




Les impots et la fiscalité arrivent une fois de plus en téte des services publics les plus
présents a I'esprit des Francais avec la police et la gendarmerie, les mairies et la santé
publique

.......

Mairie poste

La pollce et la gendarmerie

Just:ce

Fscallte
Sante PUbllq acations Familiales

Sécurite Sociale

Base : Ensemble (2500)
Q12. Sil'on vous parle de services publics, quels sont tous ceux qui vous viennent a I'esprit spontanément ?
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Les impots et la fiscalité arrivent une fois de plus en téte des services publics les plus présents a
I'esprit des Francais avec la police et la gendarmerie, les mairies et la santé publique

Question ouverte, réponses spontanées.

29 Les services des impdts, (+1)
En % des réponses exprimées

Trésor Public
16 La police et la gendarmerie (-3)

16 Hbépitaux, centres de santé / (-1)
domaine de la santé publique

15 La sécurité sociale / CPAM (-1)

9 Ecoles, colléges, lycées / domaine 5 1 » 16 Mairie  (-7)
de 'Education nationale (+1) 22 (-2) 3 Les transports publics
9 CAF 2 Services de la gestion des déchets
4 Pole Emploi, APEC L ’Etat, les organismes Collectivités 2 Equipements / DDE
4 Tribunaux de sécurité sociale territoriales 2 Services sociaux

Autres Entreprises
publiques /
Grandes
9(1) entreprises 5 SNCF

18 (+2) 4 EDF / ERDF

5 Les pompiers / 13 La Poste (+7)

les sapeurs-pompiers

1 L’environnement/ I'écologie

* (X) Evolution vs 2018
Base : Ensemble (2500)

Q12. Sil'on vous parle de services publics, quels sont tous ceux qui vous viennent a I'esprit spontanément ?
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L'Etat et ses services se renforcent en téte des évocations spontanées liées aux services

publics. On observe une légére baisse pour les collectivités territoriales et une légere

hausse pour les entreprises publiques _ , ,
Question ouverte, réponses spontanées.

En % des réponses exprimées En % des réponses exprimées

53 54
50 49 50

51

— Etat et services

— Collectivités Territoriales

- Entreprises publiques / Grandes
entreprises

= Autres

14 —

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019

Base : Ensemble (2500)
Q12. Sil'on vous parle de services publics, quels sont tous ceux qui vous viennent a I'esprit spontanément ?
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Pour la 1¢ fois la santé publique passe nettement en téte des priorités des Francais a I'égard
des services publics, devant 'emploi. Les attentes en matiére d’environnement sont de plus en
plus prégnantes, et ce domaine focalise désormais davantage d’attentes que la police et

gendarmerie, et la justice

En % Cité dans les trois premiéres priorités

(+2) 0

46 (-4)
40 2 ©
3 0O
31 30 ) Q

23 23 9 (1) Q
20 +2
1 9 1 6 (+2) (+2)
(+1) (+1)
La santé I L'emploi, I L'éducation IL'environnementl La police et I La justice I Moyenne I La sécurité I Le logement I La fiscalité et la I La défense I Les transports I La culture I La
sociale collecte des nationale publics décentralisation

publique la lutte nationale la gendarmerie
contre le impots

chémage Z .
+ @ * ¥ E.?.&FQO@\? M = = @) [ %

* (X) Evolution vs vague précédente

Base : Ensemble (2500)
Q13. Parmi les domaines suivants d'intervention de I'Etat, sur lesquels les pouvoirs publics devraient-ils faire porter prioritairement leur effort ?
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Pour la 1¢r fois la santé publique passe nettement en téte des priorités des Francais a I'égard
des services publics, devant I'emploi. Les attentes en matiére d’environnement sont de plus en
plus prégnantes, et ce domaine focalise désormais davantage d’attentes que la police et

gendarmerie, et la justice

En %

Moyenne
23%

Base : Ensemble (2500)

70

60

50

40

—|_a santé publique(+2)

- 'emploi, la lutte contre le (-4)
chémage

—| 'éducation nationale (-2)

= |_'environnement (+5)

=L a police et la gendarmerie (-3)

—La justice (-4)

—|a sécurité sociale (+3)

——Le logement (-1)

—|_a fiscalité et la collecte des
impots (<)

- a défense nationale (+2)
Les transports publics (+2)

La culture(+1)

La décentralisation (+1)

(X) Evolution vs vague précédente

Q13. Parmi les domaines suivants d'intervention de I'Etat, sur lesquels les pouvoirs publics devraient-ils faire porter prioritairement leur effort ?

ICANTAR
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9 régions placent la santé au premier rang des priorités. Dans les Hauts-de-France, le Grand Est et

I'Occitanie, c’est 'emploi qui est cité en premier. A noter que 6 régions placent désormais
I'environnement dans le trio de téte des priorités.

o+ n e
46]ofa4

France entiére

Bl Emploi
+ Santé publique
a Education nationale

<o . .
¥ ¥ Police et gendarmerie

‘{ﬂ L’environnement

0__I__A La justice

Base : Ensemble (2500)

Q_13. Parmi Ie_s c_iomames suivants d'intervention de I'Etat, sur lesquels les pouvoirs publics devraient-ils Ces résultats par région sont donnés 4 titre indicatif. L'échantillon interrogé est
faire porter prioritairement leur effort ? représentatif au niveau national mais pas au niveau de chaque région.
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L'environnement arrive désormais en 1™ position des priorités des moins de 25 ans.

Chez les 35 ans et plus, c’est la santé publique qui apparait comme la demande

prioritaire

Moins de 25 ans 25-34 ans 35-49 ans 50-64 ans 65 ans et plus
i _=o
@ S + < + e 5T + @S

45 so]as

cp
so] s[4

Rural isolé

Espace rural sous
influence urbaine

Commune péri-
urbaine

Poéle urbain

+ &
52

Base : Ensemble (2500)
Q13. Parmi les domaines suivants d'intervention de I'Etat, sur lesquels les pouvoirs publics devraient-ils faire porter prioritairement leur effort ?

+@e .

+n <
7] 28
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+m <
45 oo 38

&+ n =

France entiére

Bl Emploi

+ Santé publique

a Education nationale
E:Y: Police et gendarmerie

‘{ﬂ L’environnement
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Aprés une baisse en 2018, la préférence pour une améelioration des services publics a
une diminution des imp6ts atteint son niveau le plus haut depuis le début du barometre

Résultats en fonction de la sympathie partisane

- Améliorer les (+1)
prestations fournies -
par les services ('p.»mumise

publics quitte a
augmenter le niveau (+13)
53 des impdts et des

prélevements é 71 27
10

LA REPUBLIQUE
= Diminuer le niveau

des impots et des

. T (+6)
prélevements, quitte a
réduire les prestations . |R

fOUrnieS par IeS Républicains m

services publics

(-12) 0 @Qassemblement (+ 6)
4

National

En %

/'\ /'\ v, A/ A}\ A’ A’
O 4 0 4 (+ 13)

Sans préférence
partisane
Base : Ensemble (2500)

Q16. S'il vous fallait choisir entre les deux options suivantes, laquelle choisiriez-vous :

I(ANTAR Barométre décembre 2019 INST'TUT PAUL DELOUVRIER 1



Les habitants de la Bretagne et des Pays de la Loire sont ceux qui expriment le plus une préférence
pour 'amélioration des services publics quitte a augmenter les impots.

Les habitants des régions Centre-Val-de-Loire, Bourgogne-Franche-Comté et Hauts-de-France se
montrent davantage partageées.

0
53%

France entiére
Améliorer les prestations
fournies par les services
publics quitte a augmenter

le niveau des impots et des
prélévements

P,!”

Q16. S'il vous fallait choisir entre les deux options suivantes, laquelle choisiriez-vous : Ces résultats par région sont donnés 4 titre indicatif. L échantillon interrogé est

Base : Ensemble (2500)

représentatif au niveau national mais pas au niveau de chaque région.
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La rapidité dans le traitement des dossiers reste l'attente la plus importante, notamment
chez les personnes ageées de 65 ans et plus. Le souhait de stabilité dans les regles et
les procedures progresse légerement cette année

Total
65 ans et plus 63% En %
(-2) 65 ans et plus 46%
m l Femmes 40%
: l Moins de 25 ans 25%
+
(+1) 2) Moins de 25 ans 30% 1
42| ) 1) |
34 = A
32] 30 -1 1) .
25 25 22| “
La rapidité de La simplicité et la La possibilité de les  Une meilleure Moyenne La diminution du La prise en compte Le suivi L'augmentation du  La stabilité des
traitement des transparence des joindre plus égalité de colt des services des remarques et personnalisé des nombre de regles et
dossiers et de démarches facilement et plus traitement des pour la des suggestions usagers démarches qu'on procédures
réponses aux souvent citoyens selon leur communauté des usagers peut faire par
demandes situation sociale / Internet

selon leur territoire

Lﬁ’ [] -LAJ- ] DBy AS [©] e -

(X) Evolution par rapport a 2018

Base : Ensemble (2500)
Q19. Globalement, sur quelles dimensions attendez-vous que les services publics fassent le plus de progres ces prochaines années ?
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La rapidité dans le traitement des dossiers reste l'attente la plus importante en matiere
de progres des services publics.

En %

57 L 58 La rapidité de traitement des dossiers et de réponses

aux demandes

48
39 42 La simplicité et la transparence des démarches
- — 37 La possibilité de les joindre plus facilement / souvent
33 %4 Une meilleure égalité de traitement des citoyens...
30 La diminution du co(t des services...
g; 25 La prise en compte des remarques / suggestions
25/ —— o Le suivi personnalisé des usagers
22 L’augmentation du nombre de démarches par Internet
2
19 L — 19 Q La stabilité des régles et procédures
nov-15 nov-16 nov-17 nov-18 nov-19

Base : Ensemble (2500)
Q19. Globalement, sur quelles dimensions attendez-vous que les services publics fassent le plus de progres ces prochaines années ?
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Comparaison de I'opinion des Francais a I'égard
des différents services publics

[C(ANTAR Barométre décembre 2019 INSTITUT PAUL DELOUVRIER



L'opinion des Francais a I'égard de I'action de I'Etat s’améliore par rapport a 2018, et en
particulier en matiére de fiscalité et d’emploi

En % B Trés mauvaise [l Plutot mauvaise B Plutét bonne [l Trés bonne
ST Mauvaise ST Bonne I:“/\;ogg;o;
ﬁ:f: La police et la gendarmerie 35 Wk 24 51 ('S 65 +1
? La sécurité sociale 38 Bk 27 53 N 62 0 +6
E:_T_g La fiscalité et la collecte des impdts 50 Bk 33 4 50 Q +15
+ La santé publique 51 i 34 N 49 +1
Q L’éducation nationale 51 BIS G 49 Q +5
......................................................................................................................................................................................................... Moyenne 48 (+7)
ﬁa Le logement 56 pp! 5] 44 Q +8
\{Q L'environnement 60 EEie ] 40 Q +7
f[2  Lajustice 60 [ 40 35 5 40 .
i L'emploi, la lutte contre le chdmage 66 A 45 AS 3] 34 Q +13
Base : 2500

Q14.[...] avez une trés bonne opinion, une opinion plutdt bonne, une opinion plutét mauvaise, ou une trés mauvaise opinion de I'action de I'Etat pour...
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La mise en place réussie du prélevement a la source et I'exonération de la taxe
d’habitation d’'une part, la baisse du chébmage d’autre part, expliquent sans doute cette
embellie plus marquée des jugements en matiere d'impdts et d’empiloi

ST Bonne opinion

En %

80 -

70 1 —|_a police et la gendarmerie (+7)

60 - ——La securité sociale (+6)
—|_a fiscalité et la collecte (+75)

50 - des imp0ots

Moyenne : 48 ——La santé publique (+7)

40 - —L'éducation nationale (+5)
— +8

30 - Le logement (+5)
——L'environnement (+7)

20 -
—La justice (+3)

10 1 L'emploi, la lutte contre le (+73)

chémage
0

SEERS RS RN IR N L S I NI N

w0 O ) )
o Q Q o O O o Q)
¢ S o ¢ ¢ < < ¢ (X) Evolution vs vague précédente

Base : 2500
Q14.[...] avez une trés bonne opinion, une opinion plutdt bonne, une opinion plutét mauvaise, ou une trés mauvaise opinion de I'action de I'Etat pour...
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L'opinion a I'égard de I'action de I'Etat dans ses différents domaine d’intervention varie selon
les régions. Les Bretons et les Franciliens se montrent souvent plus positifs.
Les Normands et les habitants de la région Grand Est sont plus critiques

% Bonnes
opinions

La police et la
gendarmerie

X

1e 2¢ 3e
awerone- T1% 70% - 1 68%
Rhéne-Alpes Bretagne PACA + Corse

£}

La sécurité sociale

. 65%

Occitanie

»..

Hauts-de-France

e

Bretagne

65%

La fiscalité et la

collecte des impots =7

o

»

Ile-de-France

BB5Y%, | Auvergne- §1%

Rhéne-Alpes

Occitanie

La santé publique + r *
Occitanie 53% Nouvelle—Aqui?a%:/o Bretagne 51 0/0

L’éducation nationale a :‘ ‘ .
Bretagne 56% Centre 550/0 Hauts-de-Franceso/o

Base : 2500

Z

62%

%\

N\
10¢ 11e 12¢
fgi};z—de—la— 61 OA) Normandie 60% Hautgr&mce6 00/0

‘1
60%

PACA + Corse

r 48%

60% 54%

Normandie

Grand Est

4

Nouvelle-Aquitaine Normandie 47% Iéfatggﬁegﬁgz;mté460/°
49% », ! w ‘ .
}4 I;::CA 490/0 Normandie 460/0 nggs:mire 39 /o
49%\\ ‘ ) “ ‘
V) V) V)
\b\\\ PACA + Corse 46 A) Pays-de-la-Loirgs /0 Ile-de-France 44 /0

Q14.[...] avez une trés bonne opinion, une opinion plutdét bonne, une opinion plutét mauvaise, ou une trés mauvaise opinion de I'action de I'Etat pour...

ICANTAR

Barométre décembre 2019

Ces résultats par région sont donnés a titre indicatif. L’échantillon interrogé est
représentatif au niveau national mais pas au niveau de chaque région.
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L'opinion a I'égard de I'action de I'Etat dans ses différents domaine d’intervention varie selon
les régions. Les Bretons et les Franciliens se montrent souvent plus positifs.
Les Normands et les habitants de la région Grand Est sont plus critiques

% Bonnes
opinions 1e 2¢ 3e 10e 11e 12e
Le logement M ' * . ‘ ‘ 0 *
B - 0, 0, o 0, o, Centre- 0,
Fgﬁfﬁg.nfom eo A’ Bretagne 56 A) Hauts—de-Frarﬂ‘le? /0 Occitanie 40 /0 PACA + Corse3 7 A) Va/-dre-Loire 37 /0
L'environnement \p “ * ‘ p ‘ .
0 o o, 0 0 0
PACA + Corse A) Bretagne 46 A‘ fle-de-France 43 A 1% Nouvelle-Aqus?aZ:eA, Occitanie 35 /0 Grand Est 33 A)
La justice E_I_l ~ ‘ ‘ ‘ h w
- [\ o o, [\ 0 o
A&Z;ﬁﬂfpes 46 A) 5:7—2-:__Loire 45 A’ Ile-de-France 42 / o Occitanie 36% Grand Est 36% Normandie 34%
L'emploi, la lutte [ ‘ ‘ 1 w ‘
contre le chbmage 3% | Boursome 38% 37% 299, 29% | conre-  28%
Franche-Comté PACA + Corse Nouvelle-Aquitaine Normandie Val-de-Loire

Base : 2500
Q14.[...] avez une trés bonne opinion, une opinion plutdét bonne, une opinion plutét mauvaise, ou une trés mauvaise opinion de I'action de I'Etat pour...

Ces résultats par région sont donnés a titre indicatif. L’échantillon interrogé est
représentatif au niveau national mais pas au niveau de chaque région.
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L'opinion a I'égard de I'action de I'Etat dans ses différents domaine d’intervention varie selon
les régions.
Focus sur quelques regions.

Les plus positifs

e
»

Bretagne : Dans I'ensemble, les Bretons portent des jugements plus positifs sur I’action de I’Etat dans les différents
domaines. lIs figurent a 6 reprises dans le Top 3 des régions les plus positives : C’est le cas en matiere de sécurité sociale, de
santé publique, d’éducation nationale, de police et gendarmerie, d’environnement et de logement.

lle-de-France : Les Franciliens se montrent également souvent plus positifs que les habitants des autres régions. lls se situent
dans le Top 3 pour 4 services publics : 'emploi, la justice, la fiscalité et 'environnement.
En revanche les Franciliens sont les plus critiques s’agissant de I'action de I'Etat en matiére d’éducation nationale.

Les plus critiques

¥

Normandie : Al'inverse, les Normands sont souvent parmi les plus négatifs. On les retrouve parmi les régions les plus critiques
dans 6 secteurs : la sécurité sociale, la santé publique, la police et gendarmerie, I'emploi, la justice et la fiscalité.

Les ambivalents

&
¥,

Occitanie : les habitants de I'Occitanie se montrent particulierement positifs concernant I'action de I'Etat en matiére de sécurité
sociale, de santé publique et de fiscalité. En revanche on les retrouve parmi les plus critiques concernant la justice,
'environnement et le logement.

Paca et Corse : leurs habitants sont plus positifs que la moyenne des Francgais s’agissant de I'action de I'Etat en matiére
d’environnement, de police et gendarmerie et d’emploi. En revanche ils sont les plus critiques s’agissant du logement, de la
sécurité sociale, de la santé publique et de I'éducation nationale.
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Les jeunes expriment des jugements plus positifs a 'égard de 'action de I'Etat. Les
habitants des zones rurales, eux, sont plus négatifs concernant 'ensemble des
domaines.

Police et Sécurité Fiscalité Santé Education Logement Environ- Justice Emploi
Gendarme- sociale publique nement
rie
33 F = & & M ¥ L W

Taux de bonne opinion 65 62 50 49 49 44 40 40 34
Sexe Homme 67 64 56 52 53 45 43 42 38

Femme 64 60 45 46 46 43 38 37 29
Age Moins de 25 ans 66 76 48 65 49 56 40 46 42

252334 ans 67 70 55 60 60 57 50 49 45

35a49ans 61 60 45 46 49 43 41 41 32

50 a 64 ans 62 54 48 40 43 39 38 36 26

65 ans et plus 72 60 57 46 49 36 37 34 30
Catégorie Rural 64 58 48 43 47 40 34 35 27
d'agglomération

2.000 a 20.000 hab. 70 64 49 50 50 47 43 42 34

20.000 a 100.000 hab. 66 67 54 51 57 46 43 40 35

Plus de 100.000 hab. 64 62 49 52 49 46 40 40 34

Agglomération parisienne 66 63 56 52 46 42 46 45 40
Région Région Parisienne 67 62 55 49 44 42 43 42 39

Province 65 62 49 49 50 45 40 39 32
Profession de ST CSP + 66 62 52 50 50 47 42 44 37
l'interviewé

ST CSP - 61 61 44 49 52 48 43 39 31

ST Inactif, retraité 68 63 53 49 47 40 38 37 33
Base - 2500 inférieur ou supérieur de 4 points a la moyenne
Q14.[...] avez une trés bonne opinion, une opinion plutét bonne, une opinion plutét mauvaise, ou une trés mauvaise opinion de I'action de I'Etat pour...
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Comparaison de la satisfaction des usagers a
I'égard des différents services publics
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Le niveau de satisfaction des usagers du service public progresse dans quasiment
tous les domaines et en particulier 'emploi et 'environnement. La santé publique et la
sécurité sociale sont les seuls domaines a connaitre un leger recul cette année

En %

Ne sait pas B Tres mécontent M Piutot mécontent I Plutet satisfait M Tres satisfait
. ) Evolution vs

ST Mécontent ST Satisfait 2018

o7 La fiscalité et la collecte des impots 19 EH 15 81 +3
g (Base : 1287)

A . .

Alals La police et la gendarmerie 19 B 23 81 +2

(Base : 1066)

La santé publique yy, 18 ’a 78
(Base : 1402)

? La sécurité sociale 23 A (K 77
T
<

(Base : 1065)

Le logement 23 Ik 62 (Gl 77
(Base : 1231)

000G 0OO

L'éducation nationale 26 V'R 74
(Base : 831)

..................................................................................................................................................................................................................... Moyenne : 74 (+

@

La justice 17

A-p (B:J\se:375) 32 68 Q 7

‘(d L'environnement 33 K WV 67 Q +8
(Base : 415)

Bl L'emploi, la Iutte contre le chémage 37 Hl (VA 63 Q +10
(Base : 642)

Base : Usagers
A2... J2. Globalement, en tant qu’usager, diriez-vous que vous avez été tres satisfait, plutot satisfait, plutét mécontent ou trés mécontent de I'action de...
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Le niveau de satisfaction des usagers du service public progresse dans quasiment tous
les domaines et en particulier 'emploi et 'environnement. La santé publique et la
sécurité sociale sont les seuls domaines a connaitre un leger recul cette année

En %

95 - ST Satisfait

85 - ——|_a fiscalité et la collecte des impots (+3)
—|_a police et la gendarmerie (+2)

Moyenne7:§4' ——La santé publique (-3)

—La sécurité sociale (-2)

65 - —Le logement (+3)
——|'éducation nationale (+2)

55 - —|_a justice (+7)
—|_'environnement (+8)

45 - \ L'emploi, la lutte contre le chbmage (+70)

%Q\,Qb‘ oc}'éo OC},QQ)QO\\,Q/\ OCYQ%QOXQQQO\Y\Q(\OJ\\(\04:\(1/666\% SQOI\D‘QOA:\QDQO\Y\Q)(\OAg\ QOAI\%QOA,\Q

(X) Evolution vs vague précédente
Base : Usagers
A2... J2. Globalement, en tant qu’'usager, diriez-vous que vous avez été tres satisfait, plutot satisfait, plutét mécontent ou trés mécontent de I'action de...
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Dans le détail, la différence entre la part des usagers tres satisfaits et tres mécontents
est positive pour 'ensemble des domaines et s’ameéliore notamment pour la justice,
I'emploi, le logement et 'education nationale

En %
A
AlALS

M

T X

*Ce net correspond a la différence entre la part d’'usagers trés satisfaits (les promoteurs) et celle des usagers tres mécontents (les détracteurs) de I'action de chaque service public.

' Les services publics du logement et de I'environnement n’étaient pas posés dans la premiéere vague du barométre en 2005. L’évolution fait référence a 2007, date de leur inclusion dans le baromeétre.
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Net Tres satisfaits /

A
A

Trés mécontent Trés satisfait X i .
(détracteurs) (promoteurs) Tres mécontents
La police et la gendarmerie +17
(Base : 1066)
La fiscalité et la collecte des impdts +10
(Base : 1287)
Le logement +10
(Base : 1231)
L'éducation nationale +9
(Base : 831)
La santé publique +8
(Base : 1402)
La sécurité sociale +7
(Base : 1065)
La justice +6
(Base : 375)
L'environnement +3
(Base : 415)
L'emploi, la lutte contre le chbmage +2
(Base : 642)

Rappel 2018
Net TS/ TM

+20

+10

+4

+4

+11

+7

Rappel 2005
Net TS/ TM

+11

+20

+197

+16

+30

+21




La police et la gendarmerie, et la sécurité sociale sont les services qui concilient le
mieux bonne opinion des Francais et satisfaction des usagers

I Satisfaction des usagers (ST Satisfait)

En % & Opinion des Frangais (ST Bonne)
Différence
m 81 m XX Satisfaction - Opinion
77 P / 78 m 77
f H . m
N
SR - W
62 N N 63 m
A
50 49 49
44
40 40
+ | !
c c c 34
Q o Q
£ c £
Q. a o
(@) @) O
~ - ~
+ + !
[ [
S S g
© B 3]
© ® )
© T ©
n 3 n
La police etla  La sécurité sociale La fiscalité etla La santé publique Le logement L'éducation La justice L'environnement  L'emploi, la lutte
gendarmerie collecte des impbts nationale contre le chdbmage

KA A ¥ 2oz o+ M < 5 g (]
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Une majorité d’'usagers juge que des economies sont possibles dans la plupart des services
publics, ce sentiment se renforce dans les domaines du logement et de la justice. La santé
publique, I'éducation et la police et la gendarmerie sont toujours des secteurs a protéger pour

une majorité d’'usagers

En %
[ NSP [l Non B Oui Evolution
vs 2018
o La fiscalité 34 66 +1
(Base : 1287)
\ﬁ L'environnement 38 62 -2
(Base : 415)
? La sécurité sociale 38 61 =
(Base : 1065)
ﬁﬁ Le logement 41 59 Q +9

(Base : 1231)

L'emploi, la lutte contre le
chémage (Base : 642) 43 56 2

|
5]_'5 La justice 46 54 Q7

(Base : 375) Moyenne : 53 (+1)

La santé publique 55 44 +1
(Base : 1402)

q L'éducation nationale 59 41 -1
v (Base : 831)
o
v
Alala

La police et la gendarmerie 67 KX} =
(Base : 1066)

Base : Usagers
A3... J3. En vous fondant sur votre propre expérience en tant qu'usager, pensez-vous que l'on pourrait, sans diminuer la qualité du service, réaliser des économies importantes

dans le budget de...?
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Les priorités aux yeux des usagers de chaque service public restent stables dans le temps,
a I'exception de la justice, ou la priorité redevient la rapidité de jugement des affaires.

sept-04 | oct-05 | oct-06 | nov-07 | oct-08 | nov-09 | nov-10 | nov-11 | nov-12 | déc-13 | déc-14 | Nov-15 | Nov-16 | Nov-17 | Nov-18 | Nov-19
ll.l‘=' A S . Présence au|Présence au e 8
5 . Capacité a se faire . - ST Capacité a se Capacité a se
Pol./ | Prévention quotidien + | quotidien + Réactivité . P )
ol. respecter 2 . s faire respecter et réactivité faire respecter
Gend. prévention réactivité
+ La qualité des soins regus
Santé
Discipline et | Orienter les | Communiquer aux éleves | Orienter les c . s . Communiquer un savoir + . .| Discipline et
o s . s ommuniquer aux éléves un savoir o L Communiquer un savoir o
~ civisme éléeves un savoir éléeves Discipline et civisme civisme
Qualité de Incitation +
Finfo Incitation qualité de Qualité de I'info Incitation |Incitation + qualité de I'info Incitation
I'info
R Gl Rapidité des Niveau de s Niveau + rapidité | Cotisations et prestations
Rapidité des et Rapidité des remboursements et . .
remboursements restations remboursements et des | rembourse- des prestations de(s) justes + Niveau de remboursement
Sécu P justes prestations ment P remboursement |Niveau de remboursement
:Juger Juger
A Juger Juger rapide-ment rapidement Juger - Juger
N N Respect des . Ne pas se tromper et . les affaires + ) . Etre .
e pas se tromper et reconnaitre ses erreurs rapidement N rapidement ) les affaires +| rapidement | . . rapidement
- suspects . reconnaitre ses erreurs . Prise en . . inflexible .
Justice les affaires les affaires compte des étre les affaires les affaires
ne inflexible
victimes
Clarté et
simplicité Clarté et o Attitude des
des simplicité Possibilité personnels +
. T documents Disponibilité | d'effectuer . Possibilite . R
E:O-fj Clarté et simplicité des documents o . des Attitude des| , Clarté et simplicité des documents
o ) administratif des des d'effectuer - .
it administratifs documents . .| personnels administratifs
Fiscalité s+ o .| personnels |démarches a des
. . ... . | administratif . . R
disponibilité s distance démarches a
des distance
personnels
Traitement
Qualité des | Traitement équitable des Rapidité dans la finalisation des T’raltgment eqy|ta§l§ ,+ . P .
. . équitable simplicité Traitement équitable des citoyens
offres citoyens dossiers des citoyens des
démarches
, . . . SiEEEE Offres d'emplois proposées adaptées et assez Sl EnEe CU PR Offres d'emplois proposées adaptées et
Offres d'emplois proposées adaptées et assez nombreuses des T+
. nombreuses , . . assez nombreuses
formations offres d’emploi adaptées

Base : Ensemble (2500)
A4... J4. Parmi les différents points suivants, quel est celui qui vous parait le plus important en ce qui concerne l'action de...
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Internet est désormais le premier moyen utilisé par les usagers pour se mettre en contact avec un
service public, a I'exception de la police et la gendarmerie pour lesquels le face-a-face et le

telephone sont privilégiés se
La police et la gendarmerie aimia

Base : 1066 -
En % ( ) 70

L’éducation nationale q 60 | Lenvironnement
(Base : 831) [N

*‘.R (Base : 415)

50

My Le logement

La santé publique +
(Base : 1231)

(Base : 1402)

La sécurité sociale §

Eo7 La fiscalité
' (Base : 1287)

(Base : 1065)
[ ]
M e A X
Chont.act Téléphone  Internet Courrier
Lemploi [l A__I__A prvEARE

. i i (Base : 642) o Ce sont eux qui entrent en contact
Base : Usagers des différents services publics La Just|ce
A1... J1. En régle générale, comment vous mettez-vous en contact avec...? (Base : 375)
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Internet est désormais le premier moyen utilisé par les usagers pour se mettre en contact avec un
service public, a I'exception de la police et la gendarmerie pour lesquels le face-a-face est privilégié

Mode de contact privilégié

/
Comaﬁaysique Télé‘pane I{; C@ 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019

La police et la gendarmerie %9 *:R *:R %.R %.R %.R ﬁjk ﬁjk *:R ﬁjk *:R *:R ﬁ.fk *:R

(Base : 1066) MMlA

comsonios i KR KR OKR KR KR AR RR R AR R AR B
Cessnion e @Y o RO R R R R R R A H
emircpnement ~@ MR DG L L dadoood
Lo seourt soosle ¥ S SR VR SR V0 ¥ X e e R e (R e R e G e Y e G
La justice 52 2R 2 R R R 2 XK X O 2

La fiscallte 0w M &£ C &2 & O O OO O 4O a4
e o e CAR AR R QQd QdadQdQaaA
ceme RAR R R R OO MR D QoD OoQ

Base : Usagers
A1... J1. En regle générale, comment vous mettez-vous en contact avec...?
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Tableau de synthése : importance, opinion, satisfaction, et possibilités de réaliser des
economies

Importance

. (cité dans les trois Opinion Satisfaction Economies possibles
En % oremigres priorités) (ST Bonne) (ST Satisfait) (Oui)
> . . o 4
La police et la gendarmerie 30 0 Fw 65 = 81 33

Q 74 41

% 50 44

A 77 T 61

(A 63 &) 56

68 O 54

i 1 = 50@Q = 81@Q = 66
@
(2

L’éducation nationale Q 34 49

La santé publique + 46 49

La sécurité sociale 20 Q ? 62

L’emploi, la lutte contre le i 40 9 34

chémage

La justice 23 0 40

o B @B

77 € 50 €)
\(ﬂ L’environnement 31 Q 40 67 0 \{a 62

MOYENNE 23 48 74 53

ﬂﬁ Le logement 19 44

O Sont précisées ici les évolutions significatives positives ou négatives par rapport a 2018
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4

Résultats par service public
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T -
Renforcement de la satisfaction

Investir : Répondre aux attentes situées dans cette zone est
primordial car une meilleure performance permet de
renforcer fortement la satisfaction alors qu’'une moindre
performance I'affaiblit considérablement.

=>» Priorité n°1

Construire : Dans cette zone, on trouve les attentes qui ont
le potentiel de renforcer la satisfaction si la performance est
améliorée mais une moindre performance n’aura pas un fort
impact négatif sur la satisfaction

= Facteurs bonus

Maintenir : Dans cette zone, on trouve les aspects qui
peuvent potentiellement affaiblir la satisfaction si la
performance est moindre. Il est primordial de

garder un bon niveau de performance

=> Facteurs d’hygiéne (pré-requis)

Surveiller : Dans cette zone, on trouve les

aspects qui n’'ont pas de fort impact sur la satisfaction, que
le niveau de performance augmente ou diminue

= Attente marginale

Dans les graphiques, le niveau de satisfaction pour
chaque aspect est précisé.
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4.1

La police et la gendarmerie

$¢
AlAlS
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Bien gqu’encore en baisse cette année, le contact physique reste le mode de

contact privilégié avec la police et la gendarmerie. e

En %

72 72
69 70 69

35 ans et plus 57%

-—Par un contact physique

—Par téléphone

—|nternet

Moins de 35 ans 21%

Hommes 19% —Par courrier
15 — i
13 14 14 4 14 Ce sont eux qui entrent en contact
avec vous

— Autres

2 2

n
=T =T y T T T 1

nov-07 oct-08 nov-09 nov-10 nov-11 nov-12 déc-13 déc-14 nov-15 nov-16 nov-17 nov-18 nov-19

—— 2

Base : Usagers (1066)
A1 En regle générale, comment vous mettez-vous en contact avec la police ou la gendarmerie ?
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Les usagers estiment que la police et gendarmerie est un secteur ou des économies
semblent difficilement réalisables, sans évolution par rapport a 'année derniére _=o
\ 4

Possibilité de réaliser des économies sans

diminuer la qualité du service
Rappels
En % P .
Ovui : Sympathisants PC-Fl: 41% Eull e
ul : Moins de 35 ans : 39% '
71
66 68 67 67
61
oui
B Oui 38

Non 33 33 33
| 0 32
I Ne sait pas

Moyenne des 9
5 3 services publics
étudies 2014 2015 2016 2017 2018 2019
Base : Usagers (1066)

A3 En vous fondant sur votre propre expérience en tant qu'usager, pensez-vous que I'on pourrait, sans diminuer la qualité du service, réaliser des économies importantes dans
le budget de la police et de la gendarmerie ?

(X) Evolution vs vague précédente
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Police et gendarmerie : une légere augmentation de I'opinion comme de la
satisfaction, trés nettement au-dessus de la moyenne des 9 services publics O
4

étudies
AlAlS

ST Satisfait

B Tres satisfait
| Plutét satisfait

En % ST Bonne opinion

[ Tres bonne opinion

65 ans et plus 87%

B Opinion plutét bonne 65 ans et plus 72%
83 82 82 79 81
8 gm 7878
79 69 70” 3 75
70 70 Moyenne des 9 67 70 66
68 68 67 6 5 services publics
64 étudiés 72
3Q71 69ll69
Moyenne des 9 46
services publics
étudiés
> O A PO NAOD N0 O D9 > &» L O O O N O D K> 0 o
D QO N NANN NN NN NN NSNS QQ\\\'\\\ \
\'l \\t \f ’ \\t 4 ’ 7’ 7’ . 7’ 7’ \f \f \: I \f 4 7’ ’ . rd 7’ I
KL (\o\‘ & (\o“ (\o\‘ Qo“ (\o“ & & (\o“ (\o\‘ Qo“ (\o“ (\o\‘ KL (\o“ 00 Qo“ (\o“ (\o\‘ Qo“ NN Qo“ (\o“ (\o\‘ Qo“ (\o“
Base : Ensemble (2500) Usagers (1066)
Q14 Quelle est votre opinion concernant I'action de I'Etat dans chacun des A2 Globalement, en tant qu'usager, diriez-vous que vous avez été tres satisfait, plutot
domaines suivants ? satisfait, plutét mécontent ou trés mécontent de ['action de la police ou de la
gendarmerie dans les affaires pour lesquelles vous avez été en contact avec elles?

LA POLICE ET LA GENDARMERIE

I(ANTAR Barométre décembre 2019 INST'TUT PAUL DELOUVR'ER 2



La capacité des policiers et gendarmes a se faire respecter continue d’'étre la premiere
attente des usagers de ce service public. Leur réactivité pour intervenir rapidement leur
semble un peu moins importante que I'année derniére

$¢
AlAlS

D Ont cité cette attente comme prioritaire
I ST satisfait
Moyenne ST Satisfait

Moins de 35 ans 67%
CSP+ 66%

Moins de 35 ans 64%

Moins de 35 ans 52%

CSP+ 49%
......................................................................................................................... l . 61
65 ans et
plus 33%
\ Moins de Agglo.
25 ans Parisienne
20% 12%
22 \ \
14 13
8

La présence au
quotidien des policiers
et des gendarmes
auprés de la population
(leur dialogue et leur
disponibilité a I'égard
des habitants)

La réactivité des
policiers et des
gendarmes, leur
capacité a intervenir
rapidement

La capacité des policiers
et des gendarmes a se
faire respecter, y
compris dans les
quartiers les plus
difficiles

et des gendarmes a

(la maniére dont ces
derniers sont écoutés,
accueillis et pris en
charge)

Base : Usagers (1066)

L'attitude des policiers Le fait que les policiers Leur capacité a élucider La capacité des forces

et les gendarmes

I'égard des plaignants donnent bien une suite
aux plaintes déposées

Leur respect des

suspects, de la

gendarmerie a faire de présomption d'innocence
la prévention

des affaires de police et de

Seules les évolutions significatives avec un niveau de confiance de 95% sont indiquées

A4 Parmi les différents points suivants et en tant qu'usager, quel est celui qui vous parait le plus important en ce qui concerne |'action de la police et de la gendarmerie ?
A5 Et pour chacun de ces points, comment jugez-vous aujourd'hui I'action de la police et de la gendarmerie ? Estimez-vous qu'elle est...

Barométre décembre 2019

ICANTAR
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Evolution des attentes prioritaires a I'égard de la police et la gendarmerie (2006-
2019) <

A4
AlAlL

—| a capacité des policiers et des gendarmes
a se faire respecter, y compris dans les
31 . ol
quartiers les plus difficiles

—| 3 réactivité des policiers et des
gendarmes, leur capacité a intervenir
rapidement

—| a présence au quotidien des policiers et
des gendarmes auprés de la population

22

190— L'attitude des policiers et des gendarmes a
I'égard des plaignants

14  =—Le fait que les policiers et les gendarmes
donnent bien une suite aux plaintes
13 déposées

13
- |_eur capacité a élucider des affaires

La capacité des forces de police et de
gendarmerie a faire de la prévention

- | eur respect des suspects, de la
présomption d'innocence

r T T T T T T T T T T T T T 1

2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019

Base : Usagers (1066)
A4 Parmi les différents points suivants et en tant qu'usager, quel est celui qui vous parait le plus important en ce qui concerne |'action de la police et de la gendarmerie ?
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La capacité des policiers et gendarmes a se faire respecter reste le principal levier pour améliorer la
satisfaction globale a I'’égard de ce service public. Pour cette attente, et comme I'année derniére, la

marge de progression est importante

KR 2,
%, %,
% A
La réactivité des
70 + policiers et des 27
Leur capacité a ™., gendarmes
élucider des
affaires + 67
L'attitude & I'égard
71 des plaignants

Leur respect des
suspects, de la

présomption
d'innocence
Le fait de ™,
5 bien donner ™
R == Une suite aux
La capacité .. plaintes
afaire de la :

déposées
prévention 60 ® 56
° .

£ P
- La présence au
quotidien des

Renforcement de la satisfaction

I(ANTAR Baromeétre décembre 2019

“.. policiers et des O
“., gendarmes o O,
8 La capacité des Do
(//L policiers et des ‘9(}.
- gendarmes a se (78
,// faire respecter ’b

s ) 40

_ .

T

+ >>moy. générale

_= <
o | 4
ST Satisfait m

6 1 Moyenne e 5isen>
generale — << moy. générale
7 Moyenne
Investir
7 1 . Moyenne
. Maintenir
50 Moyenne
. Construire
60 Moyenne
. Surveiller

INSTITUT PAUL DELOUVRIER 12



4.2

La santé publique

[C(ANTAR Barométre décembre 2019 INSTITUT PAUL DELOUVRIER



Pour la premiére fois, le contact physique n’est plus le contact privilégié par les
usagers pour rentrer en contact avec les services de santé publique : Internet

passant, de justesse, devant +
En %
73
70 —|nternet
68 66 68 35 ans et plus 42%
65 64
65 58 .
55 -—Par un contact physique
50
&8 47 46 47 47 48
44
50 —Par téléphone
40 40 39 40 v
37 37 396
33 33 —
37 36 :
36 —Par courrier
23 25
17 15 18
16 14 16 15 - (Ce sont eux qui entrent en

6 12 1 12¢q contact avec vous
6 5 14 14
5 5 . 6 5 4 5 S 4
4 - 2
1 ;*%-&—//—\_? — — 4 30

nov-07 oct-08 nov-09 nov-10 nov-11 nov-12 déc-13 déc-14 nov-15 nov-16 nov-17 nov-18 nov-19

Base : Usagers (1402)
D1 En régle générale, comment vous mettez-vous en contact les services de santé publique ?
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Apres une hausse en 2018, une majorité d’'usagers continue de considérer que la
santé publique est un service a préserver +

Possibilité de réaliser des économies sans

diminuer la qualité du service
Rappels
En % s
Oui 65 ans et plus 50% e QUi === NoON
ul : Sympathisants LaREM 52%
: Sympathisants LR 51%

51 53 53 57 55

mou > odb
48 47 49

I Ne sait pas

Moyenne des 9
5 3 services publics
étudies 2014 2015 2016 2017 2018 2019
Base : Usagers (1402)

D3 En vous fondant sur votre propre expérience en tant qu'usager, pensez-vous que I'on pourrait, sans diminuer la qualité du service, réaliser des économies importantes dans

I(ANTAR Barométre décembre 2019 INST'TUT PAUL DELOUVRIER 45



Si I'opinion des Francais a I'égard du systéme de santé publique reste stable, apres une
baisse en 2018, c’est maintenant la satisfaction des usagers qui diminue

En % ST Bonne opinion ST Satisfait
[ Tres bonne opinion B Tres satisfait
. Opinion plutét bonne . Plutét satisfait

Hommes 52% 85 87 86 85 87 88 86

Moins de 35 ans 62%

6 5 Moyenne des 9
services publics

61 61 61 étudiés

Moyenne des 9
services publics
étudiés

SERSIRSIRNIRS I I S S I RIS SR RIS I NN I I IR
B B 4 7/ / A’ 7/ AI A’ 4’ AI , c,' 10' AI A’ 4’ A A
FE I S ST PSS ES L & &£ O S T TP LTSS SS

S

* Santé publique et sécurité sociale n‘'ont commencé a étre mesurées séparément sur cette question qu'en 2005

Base : Usagers (1402)
D2 Globalement, en tant qu'usager du systéme de santé publique, diriez-vous que

vous avez été trés satisfait, plutdt satisfait, plutdét mécontent ou trés mécontent de
son action ?

Base : Ensemble (2500)
Q14 Quelle est votre opinion concernant I'action de I'Etat dans chacun des

domaines suivants ?
LA SANTE PUBLIQUE
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La qualité des soins est a nouveau l'attente principale des usagers mais bénéficie d’une satisfaction

en baisse par rapport a I'année derniére, a I'instar notamment de la proximité géographique, la

qualité de I'accueil et des services administratifs, et la rapidité a prendre en compte les demandes
En %

isolé 227 Y o
0 65 t blus 87% Ru;zlr;s:oslsus " D Ont cité cette attente comme prioritaire
ans et plus (] o
influence urbaine 19% . ST Satisfait

(-5) J/

--------- Moyenne ST Satisfait

Pole
urbain

CSP+ 52% ................................................................ \ ...........................................................................

65 ans
et plus
o, i .
28% M:ms de Moins
26 \ dans de 35
3% ans
20 6%
La qualité des soins La rapidité d'accés L'accés et la gratuité La proximité La rapidité a prendre Etre bien informé de La qualité de I'accueil Le colt représenté La simplicité et La qualité et
regus aux examens et aux des soins médicaux géographique des en compte vos son état de santé, des malades etdes par les soins pour transparence des I'efficacité des
soins médicaux pour tous établissements de demandes des différentes familles I'ensemble de la démarches services
soin possibilités de soin, société administratives administratifs
étre orienté vers les
bons services
Seules les évolutions significatives avec un niveau de confiance de 95% sont indiquées
Base : Usagers (1402)

D4 Parmi les différents points suivants, quel est celui qui vous parait le plus important en ce qui concerne I'action des hépitaux publics, des services d'urgence ou du SAMU
avec lesquels vous avez été en contact ?

D5 Et pour chacun de ces points, comment jugez-vous aujourd'hui I'action des hépitaux publics, des services d'urgence ou du SAMU ? Estimez-vous qu'elle est...
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Evolution des attentes prioritaires a I'égard de la santé publique
(2006-2019)

| 3 qualité des soins regus

: = | 3 rapidité d'accés aux examens et aux soins
44 : médicaux

= | 'acces et la gratuité des soins médicaux pour
tous

35 35 35 \

33 = | 3 proximité géographique des établissements

81 de soin (a partir de 2014)

3 30 PO\

28 28

27 28 == |_a rapidité a prendre en compte vos demandes

- Etre bien informé de son état de santé, des
différentes possibilités de soin, étre orienté vers
les bons services

== |_a qualité de l'accueil des malades et des
familles

== | e colt représenté par les soins pour
11 I'ensemble de la société

7 - | a simplicité et transparence des démarches
(a partir de 2015)

3

3T =—la qualité et I'efficacité des services
T T 1 T T T T 2 T > 4 T 13 T T T y - T T 1 admlnlstratlfs
2006 2007 2008 20b9 2010 2011 20f12 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019

*En 2014, un nouvel item « La proximité géographique des établissements de soin » a été ajouté a la liste. Les évolutions entre 2013 et 2014 sont a interpréter
avec prudence.

Base : Usagers (1402)
D4 Parmi les différents points suivants, quel est celui qui vous parait le plus important en ce qui concerne |'action des hépitaux publics, des services d'urgence ou du SAMU
avec lesquels vous avez été en contact ?
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La rapidité de réponse aux demandes, la simplicité et la transparence des démarches et I'information
sur I'état de santé sont les principales attentes pour améliorer la satisfaction des usagers. A noter que la
qualité de I'accueil est un point a surveiller, au risque de voir la satisfaction globale diminuer

%& ST Satisfait + + >>moy. générale

% V/
QO/’A*.‘ 01, M Oye nne ° ;gn5é rda?;a moy.
(ol Q\s\ oy
+ ’x'\ 6). g enera l € — << moy. générale

78

La qualité des
soins regus

- Moyenne
- Investir
: Moyenne
. , . Maintenir
- @ ., La qualité de l'accueil des .+ )
Q/L‘ malades et des familles .+
R ’ Etre bien informé de son
Qe .
/// état de santé, orienté
i () % [ 66 vers les bons services s,
P 5 9 . Moyenne
L'accés et la N, o .
gratuitféd(,‘es La simplicité et transparence CO nStru ire
soins medicaux des démarches administratives
7 pourtous 62 . 60
La qualité et PN
+ e e ». La rapidité a prendre en .,
68 Iefﬁcaqte des - 51 compte vos demandes O *,
services B 0, "

i administratifs o
63 ) Le colt représenté par les soins !S}t ‘e, Moyenne
La proximité — 56 pour I'ensemble de la société "Q : Su rvei I Ier
géographique des 46 La rapidité d'acces aux examens et aux soins médicaux /‘Q :

établissements
T T T

Renforcement de la satisfaction
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4.3

L’éducation nationale

*
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Comme pour de nombreux services publics cette année, Internet devient le mode de contact
principal pour joindre les services de I'éducation nationale (et notamment pour les plus
jeunes, qui sont la moitié a l'utiliser), dépassant ainsi le contact physique Q

En %

7
0 68 69

59 59

Moins de 25 ans 50%

/ - |nternet

—Par un contact physique
360

31 —Par téléphone

15 - Par courrier

Ce sont eux qui entrent
79 en contact avec vous

2
I T T L T T T T T T T T 1 —Autres

oct-08 nov-09 nov-10 nov-11 nov-12 déc-13 déc-14 nov-15 nov-16 nov-17 nov-18 nov-19

Base : Usagers (831)
B1 En régle générale, comment vous mettez-vous en contact avec les services de I'‘éducation nationale, que ce soit avec I'école primaire, le collége, le lycée que fréquente

votre enfant ? Posée aux parents
C1 En régle générale, et en dehors des cours auxquels vous assistez, comment vous mettez-vous en contact avec les services de votre collége, lycée, université, ou avec

ceux de I'éducation nationale ? Posée aux enfants

I(ANTAR Barométre décembre 2019 INST'TUT PAUL DELOUVRIER 5



Une majorité d’'usagers considere que I'on ne peut réaliser d'économies dans le
budget de I'éducation nationale sans nuire a la qualité du service, en augmentation

depuis 2016
L

Possibilité de réaliser des économies sans

diminuer la qualité du service
Rappels
En %
Oui ﬁﬁ ﬁ(ﬁ e QUi ====NoON
Parents Eleves
42 38
Sympathisants LaREM 47% : 57 59
Sympathisants LR55% . 5 52 . %3
B Oui A7 47 49 46
Il Non 42 41
I Ne sait pas

Moyenne des 9
5 3 services publics
étudies 2014 2015 2016 2017 2018 2019
Base : Usagers (831)

B3/ C3 En vous fondant sur votre propre expérience en tant qu'usager, pensez-vous que I'on pourrait, sans diminuer la qualité du service, réaliser des économies importantes
dans le budget de I‘éducation nationale ?

(X) Evolution vs vague précédente
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L'opinion des Francais concernant I'action de I'Etat dans le domaine de I'éducation
national progresse et atteint son plus haut niveau depuis 2008. La satisfaction des

usagers reste stable
W

En % ST Bonne opinion ST Satisfait
[ Tres bonne opinion B Tres satisfait ﬁﬁ ﬁﬁ h
I Opinion plutét bonne | Plutdt satisfait Parents Eléves Hommes
75 73 80
86 8787
Moins de 35 ans 55% 8

Moyenne des 9
services publics
étudiés

Moyenne des 9
services publics
étudiés

Base : Usagers (831)
B2/ C2 Globalement, en tant que parent d'éleve/ en tant qu'éleve ou étudiant , diriez-vous que

vous étes trés satisfait, plutdt satisfait, plutét mécontent ou trés mécontent de I'éducation
fournie a vos enfants dans les écoles publiques francgaises, que ce soit a I'école primaire, au
collége ou au lycée ?

Base : Ensemble (2500)
Q14 Quelle est votre opinion concernant I'action de I'Etat dans chacun des

domaines suivants ?
L’'EDUCATION NATIONALE
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|'orientation continue d’étre I'attente des prioritaires des éléves vers des
filieres. La communication d’'un savoir aux éléves baissent en revanche chez

les parents et passe un second, apres le sens de la discipline

En %

Parents Eleves

(-7)

(+5) (+7)

3
Donneraux  Communiquer aux Orienter les éleves Garantir I'égalité Assurer une vraie Favoriser Garantir la qualité Développer l'usage Assurer la L'accueil des
enfants le sens de éléves un savoir, vers des filieres entre les éléves et disponibilité des l'insertion et l'efficacité des des outils simplicité etla  éléves en dehors
la discipline, de  leur fournir des dans lesquelles ils ainsi réduire les enseignants  professionnelle par services numériques dans transparence des du temps scolaire
I'hnonnéteté et du  connaissances pourront le mieux inégalités sociales auprés des éléves  des stages et administratifs I'éducation démarches
civisme réussir et des parents l'alternance administratives
d'éléves

Base : Usagers (parents 672 / enfants 159)
B4/C4 Parmi les différents points suivants et en tant que parent d'éleve/ qu'éleve ou étudiant, quel est celui qui vous parait le plus important en ce qui concerne 'action de

I‘éducation nationale ?
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Parmi les trois priorités attendues de I'Education nationale, seule une recueille un niveau de
satisfaction correct : la transmission de savoirs et de connaissances. La bonne orientation

et la transmission du sens de la discipline sont jugées moins satisfaisantes

D Ont cité cette attente comme prioritaire v
B ST satisfait
Moyenne ST Satisfait

En %

17 17

Parisienne
8%

\

Donner aux enfants Orienter les éleves Communiquer aux Garantir I'égalité

le sens de la vers des filieres
discipline, de dans lesquelles ils
I'hnonnéteté et du  pourront le mieux
civisme réussir

Base : Usagers (831)

leur fournir des ainsi réduire les enseignants aupres
connaissances inégalités sociales des éleves et des
parents d'éleves

des stages et
I'alternance

Assurer une vraie Favoriser l'insertion Garantir la qualité L'accueil des éléves Développer |'usage Assurer la simplicité
éleves un savoir, entre les éléves et  disponibilité des professionnelle par

et I'efficacité des en dehors du temps des outils et la transparence
services scolaire numeériques dans  des démarches
administratifs I'éducation (livres  administratives
en format
numeérique,
apprentissage

interactif, etc,)

Seules les évolutions significatives avec un niveau de confiance de 95% sont indiquées

B4/C4 Parmi les différents points suivants et en tant que parent d'éleve/ qu'éleve ou étudiant, quel est celui qui vous parait le plus important en ce qui concerne 'action de

I‘éducation nationale ?

B5/C5 Et pour chacun de ces points, comment jugez-vous aujourd'hui I'action de I‘éducation nationale ? Estimez-vous qu'elle est...

ICANTAR
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Evolution des attentes prioritaires a I'égard de I'éducation nationale (2006-2019)

W

Donner aux enfants le sens de la discipline,
de I'honnéteté et du civisme

Communiquer aux éléves un savoir, leur
fournir des connaissances

Orienter les éléves vers des filieres dans
lesquelles ils pourront le mieux réussir

= Garantir I'égalité entre les éléves et ainsi
réduire les inégalités sociales

== Assurer une vraie disponibilité des
enseignants auprés des éléves et des
parents d'éleves

= Favoriser l'insertion professionnelle par des
stages et l'alternance

- Garantir la qualité et l'efficacité des services
administratifs

== | 'accueil des éléves en dehors du temps
scolaire

- Développer I'usage des outils numériques
dans I'éducation

3 = Assurer la simplicité et la transparence des
Z2— T T 1 démarches administratives

2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019

Base : Usagers (831)
B4/C4 Parmi les différents points suivants et en tant que parent d'éléve/ qu'éleve ou étudiant, quel est celui qui vous parait le plus important en ce qui concerne |'action de
I'éducation nationale ?
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Cette année encore, donner aux éléves le sens de la discipline est un axe a investir pour améliorer la
satisfaction a I'égard de I'éducation nationale. L'insertion professionnelle et I'orientation des éléves sont

uonoejsies e| inod aseus|

@ Communiquer aux
Q/ + 67 éléves un savoir, des
0, connaissances
Q .’.0
v/
>
S

%

I

Garantir la qualité”u,
et l'efficacité des
services
administratifs

Assurer une vraie
disponibilité des
enseignants aupres
des éleves et des

... parents d'éléves 60
~. @ 58 ® .
® 62 ™.,

Assurer la
simplicité et

la transparence
des démarches
administratives

Orienter les éléves vers des filieres

o ou ils pourront le mieux réussir
Garantir I'égalité entre P

les éléves, réduire les - 48
inégalités sociales

e 60 e 54

Développer i ) .
l'usage des Favoriser l'insertion
outils numériques (54 professionnelle o
) dans I'¢ducation 0O,
¢, ® Donner aux enfants le Lo T
/L L i d sens de la discipline, de \9’
e,  -accuelldes “.. 53 rhonnéteté et du civisme /‘Q o
7 éléves en dehors D) [ %
QL du temps scolaire e -,

Renforcement de la satisfaction

ICANTAR
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egalement des attentes importantes (et sur lesquelles une marge de progression est possible)

ST Satisfait v [ + >>moy. générale
+/- 5 de la moy.
5 8 Moyen ne — générale
generale — << moy. générale

6 7 Moyenne

§Invesﬁr
59 Moyenne
. Maintenir

6 1 Moyenne
Surveiller

Moyenne
. Construire
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4.4

L'environnement
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Internet confirme sa position de mode de contact principal avec les services en charge
des questions environnementales
En %

53

- |nternet

51
43 41 20 43 Q—Par téléphone
37 37 38 38 39 39
ﬂ 34 -—Par un contact physique
VoY% 37
4 30 29

28 06 28 28 —Par courrier

2 3 23 23 23
¢ 20 21 20 ——\/ous ne vous étes pas spécialement

2 1,{ 7 18 informés

15 15

» é ' / 14 1 e 14 —Par des campagnes d'information ou
N /6 : TN 0 o ’ 14 de communication
5 : 11 11 7€)—Ce sont eux qui entrent en contact
] 66 avec vous

5 —Autres

oct-08 nov-09 nov-10 nov-11 nov-12 déc-13 déc-14 nov-15 nov-16 nov-17 nov-18 nov-19

Base : Usagers (415)
J1 En régle générale, comment vous mettez-vous en contact avec les services de I'Etat en charge des questions environnementales ?
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Les Francais considerent toujours majoritairement que I'on pourrait realiser des
économies importantes dans le budget des services en charge de I'environnement,
sans nuire a leur qualite

Possibilité de réaliser des économies sans
diminuer la qualité du service

Rappels

En %

- Moins de 25 ans 75% ——OUi ===Non

Oui

71 68 g

B Oui
[l Non 33 35 35 38

31
. Ne sait pas ZVJ

Moyenne des 9

services publics - - - - . . .
étudiés 2014 2015 2016 2017 2018 2019

Base : Usagers (415)

J3 En vous fondant sur votre propre expérience en tant qu'usager, pensez-vous que I'on pourrait, sans diminuer la qualité du service, réaliser des économies importantes dans

le budget des services en charge de I'environnement ?

(X) Evolution vs vague précédente
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Apres une forte baisse en 2018, I'opinion des Francais et la satisfaction des usagers
s’améliorent, mais restent une fois de plus en dessous de la moyenne des autres

services publics

En % ST Bonne opinion

. Trés bonne opinion Moins de 35 ans 45%

. Opinion plutét bonne

57 g5 57

Moyenne des 9
services publics
étudiés

OA 800 800 (\OA (\OA (\OA (\0\\ (\0\\

Base : Ensemble (2500)

Q14 Quelle est votre opinion concernant I'action de I'Etat dans
chacun des domaines suivants ?

L’ENVIRONNEMENT

I(AN TAR Baromeétre décembre 2019

ST Satisfait
B Tres satisfait Moins de 35 ans 76%

| Plutét satisfait
82

74
6o 69 72 71
67 R6.~60 o/ Q
Moyenne des 9 /
services publics 59

étudiés

&)
©
D

NS \ TN SN NN - TN B NN\
&
o & & <

N,
=
Q
Q
&

~
K

Base : Usagers (415)
J2 Globalement, en tant qu'usager de I'environnement, diriez-vous que vous avez été trés
satisfait, plutét satisfait, plutét mécontent ou trés mécontent de I'action de I'Etat et de ses
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Inciter aux comportements respectueux reste la priorité des usagers des services de
I'environnement avec la prise en compte des demandes des citoyens, qui voit sa

satisfaction progresser cette année

En %

CSP+ 55%

|:| Ont cité cette attente comme prioritaire
B ST satisfait

Les moins de 35 ans sont
globalement plus satisfaits

--------- Moyenne ST Satisfait Arati
Agglomération

parisienne 57%

}

CSP+ 58%

____________________________________________________________________ N ——

CSP+ 55%

CSP-
21%
14 13
9 8 8
Les incitations La prise en compte La qualité de La qualité de La compétence des Le développement  La simplicité etla Le niveau des taxes L'identification des
favorisant les des requétes des l'information délivrée l'information délivrée personnels d'espaces protégés transparence des lies a responsables publics
comportements citoyens sur les risques liés a visant a encourager  administratifs en et d'aménagement du démarches I'environnement
respectueux de I'environnement les comportements charge de paysage (demandes de
I'environnement, (risques naturels, tels que les tris I'environnement subventions,
notamment pollutions, présence sélectifs, 'usage des obligations de
l'utilisation des d'industries transports en déclaration)
énergies dangereuses,,,) prés commun, I'économie i ] - ] ] o
renouvelables de chez vous de l'eau,,, Seules les évolutions significatives avec un niveau de confiance de 95% sont indiquées

Base : Usagers (415)

J4 Quel est, parmi les différents points suivants, celui qui vous parait le plus important en ce qui concerne I'action de I'Etat en matiére d’environnement ?
J5 Et pour chacun de ces points, comment jugez-vous aujourd'hui I'action de I'Etat et de ses services ? Estimez-vous qu'elle est...

ICANTAR
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Lidentification des responsables publics, la qualité de I'information délivrée sur les risques et la simplicité des
démarches sont des leviers possibles pour améliorer la satisfaction globale a I'égard des services publics de
I'environnement. Les incitations favorisant les comportements vertueux et le développement d’espaces

»
.,
.,
..

de l'information
délivrée visant a
encourager les
comportements
responsables

62
T

La prise en
compte des
requétes des
citoyens

)
O’LQ ‘
7,
%,

.
.
o
.
0
.
.
.
‘0
‘0
o
.

o,
%.
//. La compétence des
personnels administratifs en
charge de I'environnement
La qualité

Les incitations
favorisant les
comportements
responsables

51
.

Le développement 56
d'espaces K
protégés et ‘
d'aménagement  +**
du paysage .**

47 La qualité de

l'information délivrée

sur les risques liés a

.. l'environnement prés
- de chez vous

.,
.,
..

Le niveau des

taxes liées a 50 .
T

I'environnement

.,
..
.,
.,
..
.,
.,
.,
.,
..
.,
.,
0

La simplicité et la
transparence des
démarches

VA
.
R
(f.
2
L'identification *
des responsables o
publics Oo‘
S,
<
)

4
-
C
C
o,
C
o,
o,
o,
.

Renforcement de la satisfaction
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protégés sont des points a surveiller, voire a investir pour que la satisfaction globale ne diminue pas

ST Satisfait + >> moy. générale
5 1 Moyenne A
générale — << moy. générale
Moyenne
Investir
56 . Moyenne
. Maintenir
46 Moyenne
. Construire
48 Moyenne
. Surveiller
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4.5

La sécurité sociale
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Internet est toujours le mode le plus utilisé pour rentrer en contact avec les centres
de sécurité sociale. Les autres modes de contact poursuivent leur tendance a la ?

baisse

En %
54 54
47 >
47 46 45 45 46
43 43
45 41 42 » 39
38 39 3 39 38
36
S %
36 38 /) 33 32
3 3 3IN_20 <D 32
25 31
24
24
19
17
7
6 5 5

65 ans et plus

65%

|

53

31

28
18 ©

4

4 4

nov-07 oct-08 nov-09 nov-10 nov-11 nov-12 déc-13 déc-14 nov-15 nov-16 nov-17 nov-18 nov-19

Base : Usagers (1065)
E1 En regle générale, comment vous mettez-vous en contact avec les centres de sécurité sociale ?

I(ANTAR Baromeétre décembre 2019

- |nternet

—Par téléphone

-—Par un contact physique

- Par courrier

——Ce sont eux qui entrent en
contact avec vous
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Une majorité de Francais — sans évolution par rapport a 'année derniere — pense que
des économies sont realisables dans le budget de la sécurité sociale ?

Possibilité de réaliser des économies sans
diminuer la qualité du service

Rappels

En %

: 65 ans et plus 71%

: Sympathisants LaREM 69%
: Sympathisants LR 69%

: Sympathisants RN 70%

e Q] e N ON

Oui

B Oui 39 38
Il Non 28 32
25

I Ne sait pas as

Moyenne des 9

5 3 services publics

étudiés

Base : Usagers (1065)

E3 En vous fondant sur votre propre expérience en tant qu'usager, pensez-vous que I'on pourrait, sans diminuer la qualité du service, réaliser des économies importantes dans
le budget de la sécurité sociale ?

2014 2015 2016 2017 2018 2019
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L'opinion des Francais a I'égard de la sécurité sociale s’améliore, et est notamment
tres bonne chez les moins de 35 ans. La satisfaction des usagers reste elle

globalement stable

En % ST Bonne opinion ST Satisfait
Moins de 35 ans 73% . Trés satisfait

| Plutét satisfait

[ Tres bonne opinion
. Opinion plutét bonne

85 86
818387 g4 818381 gg

Moyenne des 9
62 services publics
étudiés

Moyenne des 9
services publics
étudiés

* Santé publique et sécurité sociale n‘'ont commencé a étre mesurés séparément sur cette question qu’en 2005

Base : Usagers (1065)
E2 Globalement, en tant qu'usager d'un centre de sécurité sociale, diriez-vous que
vous avez été trés satisfait, plutdt satisfait, plutdét mécontent ou trés mécontent de

I'action de ce/ces centre(s) a votre égard ?

Base : Ensemble (2500)

Q14 Quelle est votre opinion concernant I'action de I'Etat dans chacun des
domaines suivants ?

LA SECURITE SOCIALE
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Les attentes des usagers concernant les centres de sécurité sociale et leur satisfaction détaillée
restent stable par rapport a 'année dernier : le niveau de remboursement continue d’étre
I'attente prioritaire

D Ont cité cette attente comme prioritaire
. ST Satisfait

En % 65ansetplus83% T Moyenne ST Satisfait

l Moins de 35 ans 67%

Moins de 35 ans 62% Moins de 35 ans 63%

............................................................................... 62
Commune
périphérie
urbaine
25%
Le niveau du remboursement La rapidité des Des cotisations et prestations La clarté et la simplicité des Que leurs frais de Les possibilités d'effectuer des  La qualité de I'accueil (les
et des prestations remboursements et des justes, adaptées aux besoins documents administratifs fonctionnement soient les démarches a distance (par horaires, la disponibilité et
prestations de chacun moins chers possibles courrier, téléphone, sur I'amabilité des agents,
internet) I'orientation vers les services
compétents)

Seules les évolutions significatives avec un niveau de confiance de 95% sont indiquées

Base : Usagers (1065)
E4 Parmi les différents points suivants, quel est celui qui vous parait le plus important en ce qui concerne I'action des centres de sécurité sociale ?
ES5 Et pour chacun de ces points, comment jugez-vous aujourd'hui I'action des centres de sécurité sociale ? Estimez-vous qu'elle est...
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La justesse des cotisations et prestations est I'attente a investir en priorité afin d’'améliorer le
niveau de satisfaction globale. La qualité de I'accueil et la clarté des documents administratifs

sont egalement des points importants

.,
..
..
.,
..
o,
.,
.,
..
.,

% 77 Les possibilités
,Q d'effectuer des
2 4  démarches a
TS - VA
. distance %
- L
Q
S,
>
" ~., @58 60
La rapidité des La clarté et Ia
remboursements o simolicité des documents La qualite
et des prestations P L . de l'accueil
Loni g administratifs
e niveau du
remboursement D4 D tisati Q .
ot dos == P 55 es cofisations o, .
6\ . - 54 et prestations ),
prestations , ., . . e
Q,L Frais de justes, adaptées (P
0. fonctionnement ™. Q//.
/A les moins chers .
Q/' possibles
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Renforcement de la satisfaction

ST Satisfait

6 2 Moyenne e Scemor
generale — << moy. générale
7 7 Moyenne
Investir

. Moyenne
Maintenir

5 8 Moyenne
. Construire

6 1 Moyenne
- Surveiller

+ >>moy. générale
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4.6

La justice

A
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Internet continue de progresser dans les modes de contact avec le service public de la
justice

En % m

63
9
55 2 65 ans et plus 43%
50
43 44 —Internet
39 2
36 35 \ 36 38 38 32 —Par un contact physique
. N @
32
K ° 315 —Par courrier

33
26 - a o0 TSRS 30

25
23 2 22 21‘; 21,7 26 28 __py téléphone
- 16— 23 21 .
15 14 A 15 15 14 ——Ce sont eux qui entrent en contact
11 & 13 12 10 avec vous
&/ 7
5 5 3

nov-07 oct-08 nov-09 nov-10 nov-11 nov-12 déc-13 déc-14 nov-15 nov-16 nov-17 nov-18 nov-19

Base : Usagers (375)
G1 En régle générale, comment vous mettez-vous en contact avec la justice ?
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Apres une inversion de la courbe en 2018, les usagers sont a nouveau une majorité a
penser que des économies sont possibles dans le budget de la justice A__p

Possibilité de réaliser des économies sans

diminuer la qualité du service
Rappels
En%
Oui Sympathisants RN 68% e QUi === NoON
58 57
53 54 52 54
M ou @O<
47
H Non 46 o 45 43 46
I Ne sait pas

Moyenne des 9
5 3 services publics . . , : : : :
étudies 2014 2015 2016 2017 2018 2019
Base : Usagers (375)

G3 En vous fondant sur votre propre expérience en tant qu'usager, pensez-vous que I'on pourrait, sans diminuer la qualité du service, réaliser des économies importantes dans
le budget de la justice ?
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La satisfaction des usagers a I'égard de la justice s’améliore nettement. Elle reste néanmoins inférieure a
la moyenne des autres services publics. A noter que les moins de 35 ans ont globalement une meilleure

opinion et un meilleur niveau de satisfaction
En % ST Bonne opinion ST Satisfait m
[ Tres bonne opinion B Tres satisfait Moins de 35 ans 76%

. Opinion plutét bonne . Plutét satisfait
Moins de 35 ans 47%

75 78 76
74 74
conivos pubics 71 72 70 & 71 eg 69 271
étudiés 68 67 8 Q
57 60 60 60 61
49 v 90 5 o 54 54 Ml 53 £, OO
7 49 746 43 44 47 48 A7
A
40
Moyenne des 9
services publics
étudiés
> P SRS IR NN NI NI\ AN O © A& @ O O N 0D D0 0 A DO
Q\Q & O'Qogc}gogé S RPN FF L F S ‘\\ AN
,OQ; o O o (\ IO SR R A R o o QO o QO (\O (\0 (\ b@ 66 (\O (\0 (\0 (\0 (\0

* La satisfaction des services publics liés a la Justice n’était pas posée en 2004

Base : Usagers (375)
G2 Globalement, en tant qu'usager, diriez-vous que vous avez été trés satisfait, plutot
satisfait, plutdt mécontent ou trés mécontent de I'action de la justice dans les affaires pour

lesquelles vous avez été en contact avec elle ?

Base : Ensemble (2500)
Q14 Quelle est votre opinion concernant I'action de I'Etat dans chacun des

domaines suivants ?
LA JUSTICE
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Cette année, deux attentes sont jugées prioritaires par les usagers de la justice : la
rapidité a juger les affaires et la prise en compte des demandes et intérét des victimes

D Ont cité cette attente comme prioritaire
. ST Satisfait

--------- Moyenne ST Satisfait
Moins de 35 ans 65%

En %

Les 65 ans et plus sont

globalement moins satisfaits Moins de 35 ans 71%

© l

Moins de 35 ans 54%

16 16 15 14

Le fait que les juges  La prise en compte des La capacité de la justice La capacité de la JusticelLe respect des suspects, L'attitude des jugesa Le développement des L'information etles  La capacité de la Justice

parviennent a juger demandes etdes  ane pas se trompereta a étre inflexible et a de la présomption  I'égard des plaignants (laprocédures permettant la  explications sur les a étre tolérante et a
rapidement les affaires  intéréts des victimes  reconnaitre ses erreurs  sanctionner durement d'innocence et la maniére dont ces solution a I'amiable des  procédures qui vous donner une seconde
éventuelles garantie des droits de la derniers sont écoutés, litiges concernent chance
défense (ne pas accueillis et pris en
divulguer des éléments charge

du dossier, ne pas
abuser de la détention
préventive)

Base : Usagers (375) Seules les évolutions significatives avec un niveau de confiance de 95% sont indiquées

G4 Parmi les différents points suivants et en tant qu'usager, quel est celui qui vous paraft le plus important en ce qui concerne ['action de la Justice ?
G5 Et pour chacun de ces points, comment jugez-vous aujourd'hui I'action de la justice ? Estimez-vous qu'elle est...
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Evolution des attentes prioritaires a I'égard de la justice (2006-2019)

- | e fait que les juges parviennent a juger

33 rapidement les affaires

30 ==| 3 prise en compte des demandes et des
29 : intéréts des victimes

28

- |_a capacité de la justice a ne pas se
tromper et a reconnaitre ses erreurs
éventuelles

- | e respect des suspects, de la présomption
d'innocence et la garantie des droits de la
défense

- | 3 capacité de la Justice a étre inflexible et

18 a sanctionner durement

- | 'attitude des juges a I'égard des plaignants

1
| e développement des procédures

permettant la solution a I'amiable des litiges

= | 'information et les explications sur les
procédures qui vous concernent

- |_a capacité de la Justice a étre tolérante et
" T T T T T T T 2 T T T T T 1 a donner une seconde chance
2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 Les modalités de réponse ayant été modifiées en 2014,

les évolutions sont a interpréter avec prudence.

Base : Usagers (375)
G4 Parmi les différents points suivants et en tant qu'usager, quel est celui qui vous parait le plus important en ce qui concerne ['action de la Justice ?

I(ANTAR Barométre décembre 2019 INST'TUT PAUL DELOUVR'ER -



uonoeysies e| inod aseus|

Les leviers pour améliorer la satisfaction globale sont la prise en compte des
demandes et intéréts des victimes et le développement de procédures a 'amiable

%’: ® 60

Dy
/ L'information et les explications sur les
@o . procédures qui vous concernent
7 p
., >
59 o R
O,
. o, 95
L'attitude des juges ™., ”
a l'égard des plaignants
La prise en compte des
@ 54 demandes et des
*. intéréts des victimes
La capacité de la
Justice a ne pas se
tromper et a
. reconnaitre ses
., erreurs eéventuelles .
. Le développement des
| Le respect des K3 procédures permettant
suspects, de la d‘o 57 la solution & 'amiable
présomption /L’. des litiges
d'innocence K
1+ 66 %, .
+ Q/‘ ’.’. o"’.
+ 66 Le fait que les ., o, ™.
La capacité de la juges parviennent K 0\9
Justice & étre a juger rapidement 43 /}.
X N les affaires Q >
tolérante et a /,_ .,
donner une o La capacité de la Justice a étre inflexible et a Q
seconde chance 52 sanctionner durement
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Renforcement de la satisfaction /

+ >>moy. générale

+/- 5 de la moy.
générale

ST Satisfait m
Moyenne
générale

— << moy. générale

Moyenne
57 Investir
55 Moyenne

. Maintenir
57 Moyenne

. Construire
57 Moyenne

- Surveiller

INSTITUT PAUL DELOUVRIER 76



4.7

La fiscalité et la collecte des impd&ts
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L'utilisation d’Internet pour contacter les centres d'impd6ts continue de progresser, et
tous les autres modes de contacts observent des baisses, parfois importantes

— - {Jr
35 ans et plus 61% 3—;"—&
En % l
59 58 @
53
51 51 51 52
- |nternet
44 & 43 284545 46
40 —Par un contact physique
37 P 39 38 39 physiq
36 31 30 32 \3p o ——Par téléphone
- 22 23 29 —Par courrier
19 19
150 ——Ce sont eux qui entrent en
contact avec vous
— Autres
6 5 5
4 4 4
1 2 4 3 2 1 3 : 1 3
— L — | | 1 g

nov-07 oct-08 nov-09 nov-10 nov-11 nov-12 déc-13 déc-14 nov-15 nov-16 nov-17 nov-18 nov-19

Base : Usagers (1287)
H1 En régle générale, comment vous mettez-vous en contact avec les centres des impéts et du Trésor Public ?
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Apres une hausse en 2017 puis en 2019, le nombre d’'usagers considérant que I'on ne

peut réaliser des économies dans la collecte des imp6ts sans reduire la qualité du
T~

=07

service se stabilise

Possibilité de réaliser des économies sans
diminuer la qualité du service

En % e e e e e e e e ey
: 65ans et plus 71%
Oui

: Sympathisants LaREM 74%

B Oui
Il Non
I Ne sait pas

Moyenne des 9
5 3 services publics
étudiés

Base : Usagers (1287)

Rappels

e Q] e N ON

78 78 78

73
N’GG

L
¢

J4
27

21 21 21

2014 2015 2016 2017 2018 2019

H3 En vous fondant sur votre propre expérience en tant qu'usager, pensez-vous que I'on pourrait, sans diminuer la qualité du service, réaliser des économies importantes dans

le budget des services de I'Etat en charge de la collecte des impéts ?

I(ANTAR Baromeétre décembre 2019
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La satisfaction des usagers et 'opinion des Francgais progressent nettement, et cette derniére
dépasse pour la premiére fois la moyenne des autres services publics

En % ST Bonne opinion ST Satisfait P
B Tres satisfait
| Plutét satisfait

83 84 88 87 87 86

[ Tres bonne opinion
. Opinion plutét bonne

65 ans et plus 57%

Moyenne des 9
services publics
étudiés

Moyenne des 9
services publics
étudiés

Base : Usagers (1287)
H2: Globalement, en tant qu'usager, diriez-vous que vous avez été trés satisfait, plutot

Q14 Quelle est votre opinion concernant I'action de I'Etat dans satisfait, plutét mécontent ou trés mécontent de I'action de la direction générale des
chacun des domaines suivants ? imp6ts et/ou du Trésor Public dans les affaires pour lesquelles vous avez été en contact

LA FISCALITE ET LA COLLECTE DES IMPOTS avec elle ?

Base : Ensemble (2500)
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Apres une baisse en 2018, I'attente principale des usagers (la clarté et la simplification
des documents administratifs) augmente. La souplesse dans les délais de paiement et
I'attitude des personnels semblent moins prioritaires qu’avant T~
En %

D Ont cité cette attente comme prioritaire
. ST Satisfait
--------- Moyenne ST Satisfait

Moins de 35 ans 59%

Moins de 35 ans 54%
CSP- 55%

l __________ 59

Moins de
Rural 35 ans
isolé 17%
@D \
N O O
22
(3 (-3)
11 10
La clarté et la simplicité des Les possibilités d'effectuer La disponibilité des La souplesse dans les La rapidité et |la réactivité L'attitude des personnels a La proactivité du personnel,
documents administratifs des démarches a distance  personnels c'est-a-dire délais de paiement de vos interlocuteurs I'égard des contribuables c'est-a-dire leur capacité a
(par courrier, téléphone, sur  leurs horaires et leur (la maniére dont ces anticiper vos besoins ou
internet) capacité a bien conseiller derniers sont écoutés, [I'évolution de votre situation
les contribuables accueillis et pris en charge) et de vous proposer des
services ou solutions
adaptés
Seules les évolutions significatives avec un niveau de confiance de 95% sont indiquées
Base : Usagers (1287)

H4 Parmi les différents points suivants et en tant qu'usager, quel est celui qui vous parait le plus important en ce qui concerne I'action des services de I'Etat en charge de la
collecte des impdts ?

H5 Et pour chacun de ces points, comment jugez-vous aujourd'hui I'action des services de I'Etat en charge de la collecte des imp6ts ? Estimez-vous qu'elle est...
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La clarté des documents administratifs est cette année le levier principal pour améliorer la
satisfaction a I'égard des impots, et ce méme si la disponibilité des personnels reste une attente

mportante et améliorable

%/
Qo’:..
w
-+ .
79 %
Les possibilités L
d'effectuer des Q@/’
démarches a /8
distance
L'attitude des
personnels & @ 63
I'égard des
contribuables
La rapidité et la
“a, ® (1 réactivite de vos
La souplesse dans T interlocuteurs
les délais de
paiement
61
. .
La disponibilité des
. 52 personnels
- c.
/7» La proactivité 4 8 1},
Q/)/ du personnel - Y Q//‘,
Q/, La clarté et la simplicité des ()
documents administratifs -

Renforcement de la satisfaction

I(ANTAR Baromeétre décembre 2019

L
: f’f
ST Satisfait 3__C2'Lﬂ + >> moy. générale
&

5 9 Moyenne e 5ien>
generale — << moy. générale
1 Moyenne
Investir
68 . Moyenne
. Maintenir
50 Moyenne
. Construire
48 Moyenne
. Surveiller
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4.8

Le logement

Ty
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Internet continue d’étre le mode de contact principal avec les services publics du
logement

M

En %

- |nternet

—Par téléphone

—Par un contact physique

- Par courrier

- (Ce sont eux qui entrent en

contact avec vous

— Autres

Base : Usagers (1231)
I1 En régle générale, comment vous mettez-vous en contact avec les services publics du logement ?
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Une majorité d’'usagers considere que I'on peut réaliser des économies dans les
services publics du logement, et ce a un niveau qui n'a pas été atteint depuis 2016

M

Possibilité de réaliser des économies sans
diminuer la qualité du service

Rappels

En %

Oui Sympathisants LR 79% e QUi === NoON

60 59 59
55 55 Q

50
B Oui

49
B Non 44 45 o 0
I Ne sait pas 39 40

Moyenne des 9
5 3 services publics
étudies 2014 2015 2016 2017 2018 2019
Base : Usagers (1231)

I3 En vous fondant sur votre propre expérience en tant qu'usager, pensez-vous que I'on pourrait, sans diminuer la qualité du service, réaliser des économies importantes dans
le budget des services publics du logement ?
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L'opinion des Francais et la satisfaction des usagers s’améliorent en ce qui concerne le service
public du logement, mais I'opinion des Francais reste une fois de plus en dessous de la

moyenne des autres services publics l

En % ST Bonne opinion ST Satisfait

B Tres satisfait
| Plutét satisfait

[ Tres bonne opinion
. Opinion plutét bonne

Rural isolé 93%

Moins de 35 ans 56%

Moyenne des 9
services publics

étudiés
\ 4
46 9 hy
B 12 /41N\2 Yo M)
Moyenne des 9 39 38 37
services publics 36 35
étudiés
o
o
Base : Ensemble (2500) Base : Usagers (1231)
Q14 Quelle est votre opinion concernant I'action de I'Etat dans chacun des 12 Globalement, en tant qu’'usager du service public du logement, diriez-vous que vous avez
domaines suivants ? été tres satisfait, plutét satisfait, plutét mécontent ou trés mécontent des services avec
LE LOGEMENT lesquels vous avez été en contact ?
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Bien qu’en baisse, I'attente principale des usagers du logement reste le traitement
équitable des citoyens, dont la satisfaction augmente par rapport a 'année derniére

D Ont cité cette attente comme prioritaire ﬂﬁ

. ST Satisfait
Moyenne ST Satisfait

Les moins de 35 ans sont

En % globalement plus satisfaits | .
+ o
CSP+ 52% CSP+ 64%
(A CSP+ 52%
(+4) |
(+5) (+5)
Moins de 65 ans et .
25 ans plus Moins de
Q 23% 23% 35 ans
11%
4 3 \
20
18 17
15 14
8 8
Le traitement équitable des La simplicité des démarches La rapidité dans la Le niveau des aides La variété et le nombre de  L'accueil des personnels La qualité des offres de
citoyens / dans I'attribution finalisation des dossiers disponibles logements proposés logements en termes de
de logements proximité aux infrastructures

telles que les transports, les
créches, les écoles...

Seules les évolutions significatives avec un niveau de confiance de 95% sont indiquées

Base : Usagers (1231)
14 Parmi les différents points suivants et en tant qu'usager, quel est celui qui vous parait le plus important en ce qui concerne I'action publigue dans le domaine du logement ?
15 Et pour chacun de ces points, comment jugez-vous aujourd'hui I'action publique ? Estimez-vous qu'elle est...
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Evolution des attentes prioritaires a I'’égard de l'action publique dans le domaine du

logement (2006-2019)

29

25 24 24

24

<) 15 15
[~/ 15
B A‘i"@ 13 i 13 14
11 11 11 10 12 12 8
8
9 S 9 —~ 7 o
6 7 7 7 7
6
5 5
1 3 3
2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019

Base : Usagers (1231)

M

—| ¢ traitement équitable des citoyens
- |_a simplicité des démarches

—|_a rapidité dans la finalisation des
dossiers

—| e niveau des aides disponibles

| g variété et le nombre de logements
proposes

- | 'accueil des personnels

===|_a qualité des offres de logements en
termes de proximité aux
infrastructures telles que les
transports, les créches, les écoles...

14 Parmi les différents points suivants et en tant qu'usager, quel est celui qui vous parait le plus important en ce qui concerne I'action publiqgue dans le domaine du logement ?

ICANTAR
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L'équité de traitement et la variété et le nombre des logements proposés — qui sont des attentes
satisfaisant assez peu les usagers — sont une fois de plus des éléments a investir pour améliorer la

satisfaction globale a I'égard des services publics du logement

+
L'accueil des
ersonnels
" %
L
X}
2
7
.
%
%
w
Le niveau des OO
aides disponibles . 90
+60 %,
; ¢

La qualité des offres

La simplicité
des démarches de logements en 5
termes de proximité @
® 54 aux infrastructures
La variété et le
00 46 nombre de Le traitement ™.,
7 - . logements équitable des
Q . La rapldlte danS Ia .’.. proposés Citoyens dans
Y/ finalisation des S
) dossi . p— I'attribution des
, ossiers 6 logements

Renforcement de la satisfaction

Barométre décembre 2019

ICANTAR

ST Satisfait ﬂﬁ
5 4 Moyenne e jsteano
generale — << moy. générale

Moyenne
66 Investir
60 Moyenne

. Maintenir
50 Moyenne

. Construire
50 Moyenne

- Surveiller

+ >>moy. générale
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4.9

L'emploi, la lutte contre le chdbmage
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Internet est toujours le mode de contact privilégié avec les agences d’aide au retour a
I'emploi malgreé une baisse entamée en 2017. Le contact par téléphone progresse lui
tendanciellement depuis 2016, et le face-a-face continue de reculer i

En %
71 72
69 68 Moins de 35 ans 59%

59 l - |nternet

53Q)

-—Par un contact physique

45

—Par téléphone
34 35

- Par courrier

26
23 L, 24 %
19 2 18 20 18 19 20 Ce sont eux qui entrent en contact
15 16 16 13 14 15 avec vous

— Autres

(N)

. : \/\ - — 4

nov- 07 oct—08 nov-09 nov-10 nov-11 nov-12 déc-13 déc-14 nov- 15nov 16nov 17nov 18nov 19

Base : Usagers (642)
F1 En régle générale, comment vous mettez-vous en contact avec les agences d'aide au retour a I'emploi ?
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Une majorité de Francais continue de considérer que des économies sont possibles
dans le budget des agences d’aide au retour a 'emploi, malgré une baisse observable

depuis 2016 i

Possibilité de réaliser des économies sans

diminuer la qualité du service
Rappels
En % e,
. : CSP+63% == (Ui ====Non
Oui . Sympathisants LaREM 71%
65 67 65
57 58 56
B Oui
Hl Non
—~ 42 1 43
Ne sait pas
34 32 34

Moyenne des 9
5 3 services publics
étudies 2014 2015 2016 2017 2018 2019
Base : Usagers (642)

F3 En vous fondant sur votre propre expérience en tant qu'usager, pensez-vous que |'on pourrait, sans diminuer la qualité du service, réaliser des économies importantes dans
le budget des agences d'aide au retour a I'emploi ?
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La satisfaction des usagers et 'opinion des Francais a I'égard du service public de
I'emploi s'améliorent cette année et atteignent leurs plus hauts niveaux dans notre

barometre

En % ST Bonne opinion
[ Tres bonne opinion

. Opinion plutét bonne

47 49 49 49 48

Moyenne des 9
services publics
étudiés

Base : Ensemble (2500)
Q14 Quelle est votre opinion concernant I'action de I'Etat dans chacun des

domaines suivants ?
L’EMPLOI, LA LUTTE CONTRE LE CHOMAGE

ICANTAR

Barométre décembre 2019

Moins de 35 ans 43%

A\

46
43 42/\42 44
40 39 3g
L7 Tug

29 28

ST Satisfait
B Tres satisfait
| Plutét satisfait

78

oyenne des 75 76 74 74
i’/:er}\(/;i'c:es pr/icgs 7371 72 70 & 71 57 69 69 72 71
0
47 47
42 49 40 45 45

& \Q(O & 4’6\ S \\,ch 4'\6 4'\\ \\,\q, c,"{b o'\b‘ ® 4'\60 4"<\ ° 4"9
& S S -
R FPI FFT ST IS FEFISILES

Base : Usagers (642)
F2 Globalement, en tant qu'usager, diriez-vous que vous avez été trés satisfait, plutot
satisfait, plutdt mécontent ou trés mécontent de I'action de I'agence d'aide a la recherche

d'emploi avec laquelle vous avez été en contact ?
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Les usagers des agences d’aide au retour a 'emploi continuent de considérer comme
prioritaire le fait que les offres d’emplois soient suffisantes et adaptées. La satisfaction a
I egard deS formatlons proposees augmente |:| Ont cité cette attente comme prioritaire

o . ST Satisfait
--------- Moyenne ST Satisfait

Agglomeération Les moins de 35 ans sont Agglomération
. . o S . P
parisienne 61% globalement plus satisfaits parisienne 66%  Agglomération
. . o
o CSP+ 61% parisienne 63%
Agglomération
parisienne 48% CSP+ 64%
CSP+ 46% 0 l
............................................................................................................................................................ 215 —
Agglo
parisienne
13%
18 \
11 9 7 6
Le fait que les La compétence Le montant des La personnalisation L'efficacité des La bonne La simplicité et la La durée de prise La qualité de Les horaires
offres d'emplois des personnes allocations du suivi des formations protection des  transparence des  en charge des I'information d'ouverture et
proposées soient chargées de votre chémage versées demandeurs proposées choémeurs, le fait démarches chémeurs par ces fournie notamment I'accueil qui vous
bien adaptées au orientation d'emploi qu'ils disposent administratives allocations sur les offres est réservé
profil des d'une bonne d'emploi et la
chdémeurs et assurance formation
qu'elles soient chémage

assez nombreuses

Seules les évolutions significatives avec un niveau de confiance de 95% sont indiquées

Base : Usagers (642)
F4 Parmi les différents points suivants, quel est celui qui vous parait le plus important en ce qui concerne |'action des agences d'aide a la recherche d'emploi ?
F5 Et pour chacun de ces points, comment jugez-vous aujourd'hui I'action des agences d’aide a la recherche d'emploi ? Estimez-vous qu'elle est...
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Evolution des attentes prioritaires a I'égard de l'action publique dans le domaine de
I'emploi (2006-2019)

——Nombre et pertinence des offres d'emplois
proposées

31
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| ) .
I —| a compétence des personnes chargeées de
| votre orientation
I

|

I

|

I

I

-—=| e montant des allocations chémage versées

| a personnalisation du suivi des demandeurs
d'emploi

21
20

19 18 — | 'efficacité des formations proposées

qu'ils disposent d'une bonne assurance
chémage
12 3 12 = |_a simplicité et la transparence des
démarches administratives

|
1
1 15 | a bonne protection des chémeurs, le fait
1
|
1

12
11 QA
10

88 : = ——
. T

§

| a durée de prise en charge des chémeurs
par ces allocations

- a qualité de l'information fournie notamment
sur les offres d'emploi et la formation

:(
"f
@

—=|_es horaires d'ouverture et I'accueil qui vous
31 est réservé

2014 2015 2016 2017 2018 2019

*En 2015, un nouvel item « La simplicité et la transparence des démarches administratives » a été ajouté a la
liste. Les évolutions entre 2014 et 2015 sont a interpréter avec prudence.

Base : Usagers (642)
F4 Parmi les différents points suivants, quel est celui qui vous parait le plus important en ce qui concerne |'action des agences d'aide a la recherche d'emploi ?
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Cette année encore, le levier prioritaire pour améliorer la satisfaction globale est le nombre et la
pertinence des offres d’emploi. L'efficacité des formations proposées est également un point pouvant
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La qualité de I'information .,
fournie sur les offres
d'emploi et la formation

La simplicité et la
transparence des 5 1
démarches

administratives .

+ 59
“... Les horaires d'ouverture
53 *., etl'accueil qui vous
() La bonne est réservé
protection des
chémeurs, une
bonne assurance L
chémage ‘s:..

. Le montant des .,
allocations + 5 5‘
chémage versées

5 2 + La durée de prise”n.
Q en charge des -
’L chémeurs par ces
Q/} allocations
A

avoir un impact positif sur la satisfaction s'il est amelioré

La compétence des

0%, personnes chargées de
%l ® 50 votre orientation
Q"
R
78

47 La personnalisation du suivi
o des demandeurs d'emploi

L'efficacité des ===
formations

proposées 46

"‘.‘ 37 Nombre et pertinence des

. =mm Offres d'emplois proposées

ST Satisfait i 4+ >>moy. générale

Moyenne e ssiiem
génerale

— << moy. générale

49
42
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Renforcement de la satisfaction

Moyenne
Investir

Moyenne
Maintenir

Moyenne
Construire

Moyenne
Surveiller
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Emmanuel Riviére
Emmanuel.Riviere@kantar.com
014092 46 30

Guillaume Caline

]
Guillaume.Caline@kantar.com
014092 3591

Camille Morisson
camille.morisson@kantar.com
014092 44 93

Kantar | 3 avenue Pierre Masse 75014 Paris | 01 40 92 66 66
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