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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




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 %

70 4 —|_a santé publique(+2)

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

—| 'éducation nationale (-2)
50 - = |_'environnement (+5)

46 =L a police et la gendarmerie (-3)

40 - A 40 - a justice (-4)

—|_a sécurité sociale (+3)

—_— -1
Moyenne Le logement (-1)

(o)
23% —|_g 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
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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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

ICANTAR
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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 :
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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
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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 ' * . ‘ ‘ *
ﬂh Bourgogne- §0% 56% 47% 40% ’37% centre-  37%
Franche-Comte Bretagne Hauts-de-France Occitanie PACA + Corse Val-de-Loire
L'environnement \p ‘ * ‘ p ‘ .
PACA + Cog % Bretagne 46% Ile-de-France 43% 5 Nouvelle- Aqu,;?aZ,ZA’ Occitanie 350/0 Grand Est 33%
La justice E_I_'A ~ ‘ ‘ ‘ h w
Auvergne- 46% Centre- 45% Ile-de-France 4270 Occitanie 36(70 Grand Est 36(%) Normandie 34%

Rhéne-Alpes Val-de-Loire

L'emploi, la lutte i ‘ " ‘
contre le chbmage
Te-de-France 39% |Bourgogne- 38% paca +Corse37o/° 29% 29% | centre- _ 28%
Franche-Comte 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.

I(ANTAR Barométre décembre 2019 INST'TUT PAUL DELOUVRIER 19



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
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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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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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