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CONTEXTE ET OBJECTIFS

Dans la continuité des études réalisées par la DITP (anciennement SGMAP), BVA a reconduit cette année |I'enquéte par

évenements de vie aupres des usagers des services publics.

Ce barometre, réalisé tous les 2 ans depuis 2008 et congu comme un moyen de pilotage pour la DITP et les organismes
concernés en vue d’améliorer la satisfaction des usagers sur la qualité de service, doit permettre a partir d'une liste

prédéfinie d’événements de vie (25 au total) générant des démarches :

» DE QUALIFIER L'OBJET DU CONTACT (situation précise, organisme contacté, mode de contact utilisé),
» DE MESURER LA COMPLEXITE PERCUE & I'égard du déroulement de la démarche et du service fourni,
» D’APPREHENDER LES ASPECTS LES PLUS COMPLEXES des démarches entreprises.

Ensuite, pour 2 évenements de vie particuliers que la DITP a souhaité approfondir, ont été mesurées la satisfaction
globale puis la satisfaction détaillée a I'égard de la démarche accomplie en distinguant l'information préalable, I'accueil

et le traitement ou la fourniture du service (impo6ts / handicap).

dela matios
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NOTE METHODOLOGIQUE

INTERROGATION PAR TELEPHONE d’usagers des services publics
recrutés a partir d’'un ECHANTILLON DE 7 703 PERSONNES
REPRESENTATIF de la population résidant en France métropolitaine dgée
de 15 ans et plus.

Dates de réalisation : DU 10 DECEMBRE 2018 AU 23 JANVIER 2019

La représentativité de I’échantillon final est assurée selon la METHODE
DES QUOTAS en termes de sexe, age, profession du chef de famille,
apres stratification par région et  catégorie d’agglomération.

Afin d’assurer une parfaite représentativité de I’échantillon, notamment
aupres des interviewés les plus jeunes souvent exclusivement équipés
en mobile ou ayant opté pour le dégroupage total, un fichier
complémentaire de numéros de téléphones portables a été utilisé.

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

Je déclare et paie mes impots

Je prends soin de ma santé / Hopital

Je choisis mon orientation

Je prends soin de ma santé / Remboursement
Je conduis un véhicule

J'établis mes papiers d'identité

Je scolarise mon enfant

Je déménage / Je change de coordonnées
Je perds mon emploi / Je cherche un emploi
Je suis victime d'un délit

J'emploie un salarié a domicile

Je prépare / je pars a la retraite

Je suis résident étranger

Je poursuis mes études supérieures

Je me forme

Je tombe dans la précarité financiére

Je perds un proche

Je suis handicapé / Un de mes proches est handicapé
Je me loge (Locataire)

Je perds / un proche perd son autonomie

Je fais face a un litige / a un conflit

Je donne naissance a un enfant

Je travaille pur un particulier employeur

Je me loge (Propriétaire)

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

Taux Nbre d’inter.
d’usagers Réalisées

67%
53%
46%
38%
29%
28%
25%
15%
13%
13%
12%
12%
11%
9%
9%
8%
8%
8%
7%
7%
6%
6%
5%
4%
4%

506
S5
396
448
530
421
799
33
403
401
314
421
173
404
303
401
301
302
431
402
303
302
301
Bjit5
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COMPLEXITE PERCUE LORS DES DEMARCHES AUPRES
DE SERVICES PUBLICS

D




E\{OLUTION DE LA COMPLEXITE RESSENTIE PAR LES FRANCAIS A L'EGARD DES
DEMARCHES ADMINISTRATIVES 2018-2016

+ @ Je suis ressortissant hors
UE

. Nouveau en 2018

Je suis handicapé o .
40% - . Complexité en baisse de 5 pts ou plus
e suis/e fais face a un litige

propri¢taire ® @® Je suis locataire

Je perds mon autonomie

—

. Complexité en hausse de 5 pts ou plus

Je tombe dans la . Complexité stable

précarité financiéreJ

e poursuis mes

Bl 30% - . = ) .
= @ études supérieures @ Je conduis un véhicule
Q Je prépare ma
7] . retraite
o Je suis @
Jof ressortissant UE o ® Je cherche un emploi
ploi
2  _ _ Jeperdsunproche _ _ _ _ _ o o o e e e mmmmmmmmmmm e e e ==~ - --Moyenne 2018 : 21%
%_ 20% (22% a périmétre constant)
g @ Je suis victime d'un délit Jetablis mes Moyenne 2016 : 21%
o Je donne naissance 3apiers d'identité
(7] - a un enfant
L@l Je me marie/pacse, L,
se je déclare un ([ ® Je déménage
° conqubinage@ Je me fais rembourser mes soins Y
10% - ) de santé .
2 @® Je me forme Je déclare et paie mes
Je travaille pour un ® PY impots
articulier employeur @ Je scolarise . .
P ploy Jemploie un salarié o enfant Je choisis mon @ Je prends soin de ma
domicile orientation santé / Hopital
1
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COMPLEXITE RESSENTIE A L'EGARD DES SERVICES PUBLICS (1/2)

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

ST Compliquées Rappel

H Treés simples = Assez simples u Assez compliquées H Trés compliquées (NSP) 2018 2016
Je suis résident étranger (Ressortissant hors UE) 14% 30% 16% & 46% / 35%
Base : 110
Je suis handicapé / Un de mes proches est handicapé 14% 24% 16% % 40% / 35%
Base : 293
Je fais face a un litige / a un conflit 18% 16% 21% 1%  37% 38%
Base : 273
Je me loge (Propriétaire) 13% 22% 15% 2% 37% 33%
Base : 299
Je perds / un proche perd son autonomie 15% 26% (0798 1% 36% 40%
Base : 368
Je tombe dans la précarité financiere 16% 18% 12% KA 30% 31%
Base : 439
Je conduis un véhicule 32% 11% 18% & 29% / 16%
Base : 497
Je poursuis mes études supérieures 15% 19% 10% 29% 29%
Base : 509
Je prépare / je pars a la retraite 24% 17% 11% 28% / 23%
Base : 371
Je suis résident étranger (Ressortissant de 'UE) 19% 9% T 1% 25% 30%
Base : 80*
Je me loge (Locataire) 19% 17% i 2% 24% 26%
Base : 490
Je perds mon emploi / Je cherche un emploi 19% 12%  11% ¢4 23% 24%
Base : 418
Je perds un proche 21% 17% 6% ¥ 23% 21%
Base : 278

* Attention, base faible

ST Compliqué CJ
Cumul I



COMPLEXITE RESSENTIE A L'EGARD DES SERVICES PUBLICS (2/2)

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

ST Compliquées  Rappel

m Trés simples = Assez simples m Assez compliquées m Trés compliquées (NSP) 2018 2016

Je suis victime d'un délit 32% S 2% 18% 21%
Base : 381

J'établis mes papiers d'identité 35% 10% 5% 15% 11%
Base : 407

Je déménage / Je change de coordonnées 32% RN 2% 13% 9%
Base : 314

Je donne naissance a un enfant 28% 9% 4%V 13% 14%
Base : 314

Je me marie / Je me pacse / Je déclare un concubinage 49% 6% 5% IV 11% 13%
Base : 200

Je déclare et paie mes impots 33% 8% 3% A 11% 8%
Base : 464

Je prends soin de ma santé / Remboursement 38% YAy 3% 10% 10%
Base : 422

Je me forme 40% 5% 4% W5/ 90/p % * -
Base : 289
Je travaille pour un particulier employeur 31% YAy 11% 90/p % * -

Base : 345

Je scolarise mon enfant 32% Ry 2% 8% 7%
Base : 988

Je choisis mon orientation 18% SV 3% 7% 10%
Base : 548

J'emploie un salarié a domicile 48% 'Y 6% 6% 7%
Base : 280

Je prends soin de ma santé / Hopital 44% ¥ 3% 5% 11%
Base : 300

ST Compliqué CJ
** Nouvel événement de vie testé Cumul I E




COMPLEXITE RESSENTIE A L'EGARD DES SERVICES PUBLICS (1/2)
EVOLUTION DEPUIS 2008
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2008 2010 2012 2014 2016 Complexité 2018

Je suis résident étranger - ressortissant hors UE

Je suis handicapé / Un de mes proches est handicapé

- Je fais face a un litige/ a un conflit

Je me loge - propriétaire

= Je perds mon autonomie

— Je tombe dans la précarité financiére
= Je conduis un véhicule

— Je poursuis mes études supérieures

Je pars a la retraite

Je suis résident étranger - ressortissant de l’UE
— Je me loge - Locataire
= Je perds mon emploi / Je cherche un emploi

Je perds un proche




COMPLEXITE RESSENTIE A L'EGARD DES SERVICES PUBLICS (2/2)
EVOLUTION DEPUIS 2008

30% -

20% -

10% -

0%

32%

25%

20%

19% 18%

17%
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13%

———————— —

10% ——— / 12%

2008 2010 2012 2014 2016

Complexité 2018

Je suis victime d’un délit

J’établis mes papiers d’identité

Je déménage / Je change de coordonnées

Je donne naissance a un enfant

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

Je déclare et paie mes impots

Je prends soin de ma santé / Remboursement

e Je me forme

Je travaille pour un particulier employeur

Je scolarise mon enfant

= J'emploie un salarié a domicile

Je choisis mon orientation

Je prends soin de ma santé / Hopital




LES ASPECTS LES PLUS COMPLEXES VUS PAR LES USAGERS

QU'EST-CE QUI A ETE PARTICULIEREMENT COMPLIQUE LORS DE VOS DEMARCHES ADMINISTRATIVES ? QUE FAUDRAIT-IL AMELIORER ?

Base : question posée aux usagers ayant déclaré que les démarches entreprises avaient été compliquées

- % Cumul de I'’ensemble des événements de vie investigués* -

S/T SIMPLIFICATION DE LA PROCEDURE 41,7%
Réduire le nombre de documents a fournir / beaucoup de papiers, de justificatifs a fournir / regrouper les documents 16,9%
Simptlifier |'utilisation des services Internet / les recherches sur internet sont compliquées / par internet, on ne peut pas avoir de réponses a nos 9,0%

questions

Simplifier la lecture et la compréhension des documents / des mots plus simples / avoir des formulaires clairs et simples 5,8%

Le nombre de déplacements que vous avez d(i effectuer 3,0%

Le manque de personnel / de moyens au sein des services 3,0%

Manque de communication (sp) / manque d'information (sp) 4,9%

La difficulté a identifier les services a contacter / la difficulté a trouver, identifier le bon interlocuteur 4,5%

Le manque de clarté de lI'information sur les différentes étapes a accomplir / sur les différents documents a fournir 4,4%

Le manque de clarté des informations fournies / le manque de qualité des informations fournies / le manque de cohérence dans les informations
fournies / le discours est incompréhensible

L'inexactitude de la liste des justificatifs a produire (que I’'on vous a communiquée) 3,2%
S/T DELAI DE TRAITEMENT 22,9%
Le délai de traitement de votre demande / le manque de réactivité, de rapidité / la lenteur / c'est trop long / les démarches prennent trop de temps 22,9%

3,5%

Le manque d'implication de votre interlocuteur (ou du service) sur votre dossier /le manque de disponibilité des agents / le manque d'écoute 5,2%
Le fait que ce service vous demande des informations ou piéces justificatives que vous avez déja fournies 3,4%
e manque de compétence de votre (ou vos) interlocuteur (s) 3,3%
Pas de réponse aux demandes 3,1%

S/T PRISE DE CONTACT 10,3%

Le temps d’attente ou de mise en relation avec un interlocuteur ou pour obtenir un rendez-vous 5,7%
S/T AUTRES COMMENTAIRES 23,0%
Compliqué / complexe (sp) / il faut simplifier les démarches / Beaucoup de démarches a effectuer 11,7%
Le manque de résultat de votre demande / réponse négative 5,5%
Moins de démarches via internet, favoriser le contact humain 4,2%

10

* Seuls les thémes ayant recueilli au moins 3% de citations sont présentés. |.|_
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MODES DE CONTACTS UTILISES

(A propos de I'organisme public contacté)

CES CONTACTS ONT-ILS EU LIEU...

Ecart Ecart
- % Cumul ensemble des Rzagrgl Rzagrfl Rzagrzel Rzagr;_ll 2018- 2018-

événements de vie investigués - e e

... en vous déplacant sur

place 60% 62% 62% 62% -3 -5

... par Internet 31% 24% 22% 20% +5 +16
... par téléphone 27% 27% 29% 33% -3 -9

... par courrier 21% 28% 27% 31% 33% -7 -12

1




MODES DE CONTACTS UTILISES PAR EVENEMENTS DE VIE

(A propos de I'organisme public contacté)

CES CONTACTS ONT-ILS EU LIEU...
... en vous déplagant sur place ... par internet ... par téléphone ... par courrier

Cumul 57% 36% 24% 21%

Je perds mon autonomie 48% 23% 45% 26%

Je perds mon emploi / Je cherche un emploi 70% 56% 27% 17%
Je prépare ma retraite / Je pars a la retraite 30% 47% 34% 33%
Je me loge / Locataire 47% 52% 33% 24%

Je me loge / Propriétaire 64% 30% 29% 22%

Je poursuis mes études supérieures 51% 57% 27% 28%

Je scolarise mes enfants 72% 22% 22% 24%

Je choisis mon orientation 72% 24% 17% 11%

J'établis mes papiers d'identité 84% 23% 10% 6%

Je prends soin de ma santé / Remboursement 33% 39% 23% 37%
Je déclare et paie mes impots 36% 49% 18% 15%

Je conduis un véhicule 33% 58% 10% 13%

Je suis victime d'un délit 92% 9% 16% 3%

Je déménage / Je change de coordonnées 36% 55% 20% 17%

Je perds un proche 56% 20% 29% 37%

Je me marie / Je me pacs / Je déclare un concubinage 81% 20% 20% 14%
Je donne naissance a un enfant 59% 35% 23% 20%

Je suis handicapé / Un de mes proches est handicapé 42% 25% 36% 49%
Je suis résident étranger (hors UE) 79% 25% 20% 20%

Je suis résident étranger (UE) 77% 34% 32% 21%

Je tombe dans la précarité financiére 53% 50% 21% 21%

Je fais face a un litige / a un conflit 72% 16% 25% 21%

Je me forme 48% 43% 26% 10%

Je travaille pour un particulier employeur 38% 52% 34% 22%

12




IMPACTS DES DEMARCHES REALISEES SUR LA
PERCEPTION DES SERVICES PUBLICS




LES RECLAMATIONS : TAUX DE RECLAMATION ET POTENTIEL

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

Ep— ST Oui 18%

2014 : 8%
2012 : 9% Rappels
2011 : 8% 2016 : 20%
2010 : 12% 2014 : 26%
Oui et vous avez 2012 : 28%
(NSP) fait cette 2011: 22%

2010: 29%

1% réclamation
6%

Oui mais vous
avez renoncé a
faire cette
réclamation
12%

Rappels :
2016 : 13%
2014 : 18%
2012 : 19%
2011 : 14%
2010 : 17%

Non
81%




IMPACT DE L'EXPERIENCE AVEC LES ORGANISMES PUBLICS SUR L'IMAGE DES

SERVICES PUBLICS

DIRIEZ-VOUS QUE VOTRE EXPERIENCE AVEC L’'ENSEMBLE DES ORGANISMES PUBLICS DONT NOUS VENONS DE PARLER A EU UN IMPACT TRES POSITIF, PLUTOT POSITIF, PLUTOT

NEGATIF OU TRES NEGATIF SUR L'IMAGE QUE VOUS AVEZ DES SERVICES PUBLICS CONCERNANT ...

... la confiance que vous avez dans les services
publics

... lefficacité des services publics

... la capacité des services publics a tenir compte de
votre situation personnelle

... la capacité des services publics a traiter les
citoyens de maniére équitable

... la volonté des services publics de vous simplifier
la vie

15 Confidential & Proprietary — Copyright BVA Group ® 2017

9%

9%

16% 5%

18% 6%

18% 1 7%

20% 8%

22% | 8%

ST

Impact
positif

75%

72%

70%

66%

66%

ST
Impact
négatif

21%

24%

25%

28%

30%

Rappel

2016

ST Positif

77%

73%

69%

67%

66%

Rappel

2014

ST Positif

74%

72%

68%

65%

64%

Rappel
2012
ST Positif

79%
78%
73%
71%

71%
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CAPACITE D'ECOUTE PERCUE DES SERVICES PUBLICS

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

ST Non —
34% ¢ 3%
Oui, tout a fait Rappels :

LEURS USAGERS ?

Rappels : (NSP)
2016 : 34% Non, pas du tout 3% 12% 2016 :65%
2014 : 37% 10% 2014 : 62%
2012 : 28% _ 2012:71%

Non, pas vraiment

24% Oui, plutét

51%

16



ANNEXE

Part de la population concernée




COMPLEXITE RESSENTIE A L'EGARD DES SERVICES PUBLICS - HISTORIQUE

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

Complexité | Rappel | Rappel | Rappel | Rappel | Rappel Ecart Ecart
2018 2016 2014 2012 2010 2008 2018 -16 | 2018 -08

Je suis résident étranger - ressortissant hors UE 46% 35% 44% 55% 65% +11 -19
Je suis handicapé / Un de mes proches est handicapé 40% 35% 42% 45% 39% 53% +5 -13
Je fais face a un litige/ a un conflit 37% 38% 42% -1
Je me loge - propriétaire 37% 33% 41% 34% 35% 48% +4 -11
Je perds mon autonomie 36% 40% 36% 37% 36% 36% -4 =
Je tombe dans la précarité financiére 30% 31% 30% 32% -1
Je conduis un véhicule 29% 16% 16% 11% 14% 14% +13 +15
Je poursuis mes études supérieures 29% 29% 32% 31% 29% 25% = +4
Je pars a la retraite 28% 23% 29% 20% 23% 30% +5 -2
Je suis résident étranger - ressortissant de I'UE 25% 30% 21% 20% 26% -5 -1
Je me loge — Locataire 24% 26% 29% 33% 28% 30% -2 -6
Je perds mon emploi / Je cherche un emploi 23% 24% 31% 37% 31% 42% -1 -19
Je perds un proche 23% 21% 24% 32% 30% 40% +2 -17
Je suis victime d’un délit 18% 21% 25% 20% 23% 32% -3 -14
J'établis mes papiers d’'identité 15% 11% 12% 12% 13% 17% +4 -2
Je déménage / Je change de coordonnées 13% 9% 14% 14% 12% 19% +4 -6
Je donne naissance a un enfant 13% 14% 16% 17% 19% 25% -1 -12
Je me marie / Je me pacse / Je déclare un concubinage 11% 13% 14% 16% 13% 20% -2 -9
Je déclare et paie mes imp6ts 11% 8% 12% 9% 9% 10% +3 +1
Je prends soin de ma santé / Remboursement 10% 10% 12% 11% 11% 14% = -4
Je me forme 9%
Je travaille pour un particulier employeur 9%
Je scolarise mon enfant 8% 7% 12% 6% 7% 7% +1 +1
Je choisis mon orientation 7% 10% -3
J'emploie un salarié a domicile 6% 7% -1
Je prends soin de ma santé / Hopital 5% 11% 7% 12% 10% 14% -6 -9

erministerielle
rmation

Diresti
de latr
publique



PART DES FRANCAIS CONCERNES PAR CHACUN DES EVENEMENTS DE VIE (1/2)

AU COURS DES DEUX DERNIERES ANNEES...

- % de Francais concernés par les Rappel

événements de vie suivants - 2016
... vous avez déclaré et/ou payé des impots 67% 74%

... vous vous étes rendu dans un hopital pour recevoir des soins pour
vous-méme ou g , i 53% 56%

pour un proche

... vous avez choisi votre orientation ou celle de votre enfant 469% 3990/

... vous avez fait des démarches aupres de services publics concernant
pres | P 38% 42%

votre sante

... vous avez fait des démarches aupres de services publics liées a

avitiialbeliairiahaie P 29% 34%
utilisation d’un véhicule

... vous avez fait établir pour vous ou I'un de vos proches des papiers

s aves P , ° VoS P Pap 28% 34%
d’identité en dehors du permis de conduire ou de la carte grise

... vous avez un enfant scolarisé de moins de 18 ans 259 269%

... vous avez fait des démarches aupreés de services publics liées a un
ez | C p P ] 15% 16%

déménagement ou a un changement de coordonnees

... vous avez fait des démarches aupreés de services publics concernant EE 16%
votre logement en tant que locataire ou propriétaire : o
... VOus avez connu une période sans emploi qui a nécessité de réaliser EE 16%
des démarches auprés de services publics : o
... Vous avez vous-méme ou un de vos enfants été victime d’un délit @ 149,
comme une agression, un vol, une dégradation, une escroquerie [...] ] o

1 Direation interministerille:
de la transformation
o

ublique



PART DES FRANCAIS CONCERNES PAR CHACUN DES EVENEMENTS DE VIE (1/2)

Au cours des deux derniéres années...

% de Frangais
écv(:‘er:'nceenr"nr:eistf?j:s?e Rappel %| Rappel | Rappel | Rappel Ecart Ecart
suivants 2016 2014 2012 2010 | 2018 -16 |2018-10
2018
... vous avez déclaré et/ou payé des impbts 67% 74% 76% 76% 69% -7 -2
.- VOUS vous étes rendu dans un hdpital pour recevoir des soins pour 53% 56% 56% 52% 50% 3 43
vous-méme ou pour un proche
... vous avez choisi votre orientation ou celle de votre enfant 46% 39% 39% 35% 39% +7 +7
... vous avez fait des Qemarches aupres de services publics 38% 42% 39% 36% 35% 4 +3
concernant votre santé
vous ave% fait Qe's démarches auprés de services publics liées a 20% 34% 29% 24% 38% 5 9
I'utilisation d’'un véhicule
vous avez fait établir pour vous ou I un de vos proches dgs papiers 28% 34% 33% 32% 34% 6 6
d’identité en dehors du permis de conduire ou de la carte grise
... vous avez un enfant scolarisé de moins de 18 ans 25% 26% 27% - 33% -1 -8
... Vous avez fait des dfamarches aupres de services Qubllcs liges a 15% 16% 16% 14% 17% 1 2
un déménagement ou & un changement de coordonnées
... vous avez fait des démarches auprés de services pUb!I’CS' 13% 16% 17% 11% 14% 3 1
concernant votre logement en tant que locataire ou propriétaire
.. VOUS avez connu une pengde sans gmplm quia nécessité de 13% 16% 16% 14% 10% 3 +3
réaliser des démarches auprés de services publics
... VOUS avez vous-méme ou un de vos enfa_nts été victime d un délit 13% 14% 15% 14% 14% 1 4
comme une agression, un vol, une dégradation, une escroquerie [...]




PART DES FRANCAIS CONCERNES PAR CHACUN DES EVENEMENTS DE VIE (2/2)

Au cours des deux derniéres années...

- % de Francais concernés par les
événements de vie suivants -

... vous employez un salarié a domicile
... vous avez fait des démarches auprés de services publics liées a la retraite

... Vous étes résident étranger
... Vous avez suivi une formation dans le cadre de la formation
professionnelle continue

... vous avez réalisé des démarches auprés de services publics dans le cadre
d’études supérieures (inscription, demande de bourse...)

... vous avez fait des démarches pour bénéficier d'aide en raison de faibles
ressources financiéres

... vous avez réalisé des démarches auprés de services publics liées au déces
d’un de vos proches

... Vous avez fait pour vous-méme ou |I'un de vos proches une demande
d’aide en raison d‘un handicap

... Vous avez réalisé pour vous ou pour vos proches des démarches auprés
de services publics liées a la vieillesse

... vous avez fait des démarches auprés de services publics suite a un litige,
un conflit

... vous avez fait des démarches auprés de services publics pour la naissance
d’un enfant

... vous avez travaillé pour un particulier employeur
... vous avez fait des démarches administratives auprés de services publics

liées a une union
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PART DES FRANCAIS CONCERNES PAR CHACUN DES EVENEMENTS DE VIE (2/2)

Au cours des deux derniéres années...

regii

% de Frangais
écvzr;f;r;stfzg:ise Rappel | Rappel | Rappel | Rappel Ecart Ecart
suivants 2016 2014 2012 2010 | 2018-16|2018-10
2018
... vous employez un salarié a domicile 12% 12% - - - = -
}.e.t:;itues avez fait des démarches aupres de services publics liées a la 12% 11% 11% 12% 11% 1 1
... vous étes résident étranger 11% 12% 11% 12% - -1 -
... VOus aYgz réalisé d’e_s demarches. aupres de services publics dans 9% 11% 10% 6% 11% 2 2
le cadre d’études supérieures (inscription, demande de bourse...)
... vous avez suivi une formation dans le cadre de la formation 9% ) ) B ) ) )
professionnelle continue ?
... vous avez fait des den_1\arches pour bénéficier d'aide en raison de 8% 11% 10% 8% 3 3 )
faibles ressources financiéres
... vous av?z réalisé des démarches auprées de services publics liées 8% 9% 9% 10% 7% 1 "
au décés d’'un de vos proches
... Vous av?z.falt pour_vous-’meme ou I'un de vos proches une 8% 8% 9% 7% 8% - -
demande d’aide en raison d’un handicap
... Vous avez re_ahse pour vous ou pour vos proches des démarches 7% 7% 8% 8% 7% - -
auprés de services publics liées a la vieillesse
... vous avez fait des démarches suite a un litige ou a un conflit 6% 7% 8% - - -1
... vous ave‘z fait des démarches aupres de services publics pour la 6% 7% 7% 7% 9% 1 3
naissance d’un enfant
... vous avez travaillé pour un particulier employeur 5% - - - - - -
... vous avez fait des démarches administratives auprés de services 4% 5% 4% 2% 6% 1 2

publics liées a une union .
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COMPLEXITE RESSENTIE A L'EGARD DES SERVICES PUBLICS - HISTORIQUE

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

Complexité | Rappel | Rappel | Rappel | Rappel | Rappel Ecart Ecart
2018 2016 2014 2012 2010 2008 2018 -16 | 2018 -08

Je suis résident étranger - ressortissant hors UE 46% 35% 44% 55% 65% +11 -19
Je suis handicapé / Un de mes proches est handicapé 40% 35% 42% 45% 39% 53% +5 -13
Je fais face a un litige/ a un conflit 37% 38% 42% -1
Je me loge - propriétaire 37% 33% 41% 34% 35% 48% +4 -11
Je perds mon autonomie 36% 40% 36% 37% 36% 36% -4 =
Je tombe dans la précarité financiére 30% 31% 30% 32% -1
Je conduis un véhicule 29% 16% 16% 11% 14% 14% +13 +15
Je poursuis mes études supérieures 29% 29% 32% 31% 29% 25% = +4
Je pars a la retraite 28% 23% 29% 20% 23% 30% +5 -2
Je suis résident étranger - ressortissant de I'UE 25% 30% 21% 20% 26% -5 -1
Je me loge — Locataire 24% 26% 29% 33% 28% 30% -2 -6
Je perds mon emploi / Je cherche un emploi 23% 24% 31% 37% 31% 42% -1 -19
Je perds un proche 23% 21% 24% 32% 30% 40% +2 -17
Je suis victime d’un délit 18% 21% 25% 20% 23% 32% -3 -14
J'établis mes papiers d’identité 15% 11% 12% 12% 13% 17% +4 -2
Je déménage / Je change de coordonnées 13% 9% 14% 14% 12% 19% +4 -6
Je donne naissance a un enfant 13% 14% 16% 17% 19% 25% -1 -12
Je me marie / Je me pacse / Je déclare un concubinage 11% 13% 14% 16% 13% 20% -2 -9
Je déclare et paie mes imp0ts 11% 8% 12% 9% 9% 10% +3 +1
Je prends soin de ma santé / Remboursement 10% 10% 12% 11% 11% 14% = -4
Je me forme 9%
Je travaille pour un particulier employeur 9%
Je scolarise mon enfant 8% 7% 12% 6% 7% 7% +1 +1
Je choisis mon orientation 7% 10% -3
J'emploie un salarié a domicile 6% 7% -1
Je prends soin de ma santé / Hopital 5% 11% 7% 12% 10% 14% -6 -9

erministerielle
rmation

Diresti
de latr
publique




