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| -METHODOLOGIE

Au globa 4022 entretiens ont été réadisés par tééphone auprés des Frangais entre le 23
septembre et |e 08 octobre 2005.

Des échantillons d' usagers ont été congtitués pour chacun des services publics consdérés
par les Frangais comme les plus importants :

- 522 usagers des agences d'aide au retour al'emploi
- 672 usagers de |’ éducetion nationde

- 426 usagers des établissements de santé publique

- 435 usagers des établissements de sécurité sociae
- 661 usagers de lapolice et de lagendarmerie

- 357 usagers du systéme judiciaire

- 647 usagers des services fiscaux

Lataille consquente de chacun des échantillons garantit une tota e fiabilité des résultats.
Ces échantillons sont représentatifs de la population francaise en termes de:

- exe,

- age

- profession,

- catégorie d'agglomération et région d'habitation.
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I - SYNTHESE
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Voici la troiseme livraison du barometre BVA -
Institut Paul Delouvrier, réalisé en partenariat avec
France Inter et la Tribune. L'objectif du barome-
tre est de mesurer tousles six moislaperformance
des services publics (acaractére non commercial)
aupresdeleursusagersains queleur image aupres
de I'ensemble des Francais.

Vous trouverez sur les sites Internet de BVA

(http/www.bvafr) et de I'lnstitut Paul Delouvrier
(http/mww.del ouvrier.org) une synthese approfon-
die ains que les résultats complet de I'éude ; le
document ci-joint ne retenant que les principales
conclusions de cette enquéte.

Outreles originalités habituelles de ce barométre -

comme de faire choisir aux Francais eux-mémes
laliste des 7 services publics & investiguer ou de
tester aupres des usagers (entre autres) leur satis-
faction sur leur principa e attente concernant le ser-
vice concerné- cettetroisiémevague propose deux
innovations intéressantes :

- Un chapitre spécifique est cette fois posé aux
Francais comme aux usagers sur leur percep-
tion du colt globa pour lacommunauté de cha:
gue service.

- Pour lapremiére fois, nous avons constitué un
indice synthétique de la performance de cha-
cun des services publics, mixant lesindicateurs
de satisfaction et de perception du colt du ser-
vice alacollectivité.

L'analyse synthétique de cette troisieme
vague nous offre trois enseignements
majeurs:

1- LesFrancaissont toujourstrésattachésa
leur sservicespublics, maispasou plusan'im-
porte quel prix

L 'attachement des Francais a leurs services pu-
blicsreste tresimportant, mais revient aun niveau
plus habitue (celui observé en juillet 2004) apres
le pic enregistré lors de la seconde vague du baro-
meétre en avril 2005, en pleine période de réformes
del'assurance maladie et deI'Education Nationale.

Emploi, Education et Santé publique demeurent les
trois attentes prioritaires des Francais en matiére
d'action publique. La tache de I'Etat (du gouver-
nement) dans ces domaines ne serapasfacile, car

I'image de son action 'y est assez médiocre : l'insatis-
faction est écrasante concernant I'Emploi (80%), le
bilan trés mitigé sur I'Education Nationae (49%), et
la satisfaction en forte baisse sur la Santé Publique
(61% de satisfaits, mais baisse de 9 points).

A cbté de ce trio, le barométre enregistre depuis sa
création il y aun an des évolutions fortes, constantes
et inverses concernant le logement et la sécurité :
tandis que le premier domaine ne cesse de progres-
ser (deux fois plus souvent cité comme prioritaire) le
second enregistre une baisse continue le faisant pas-
ser en un an de la 3eme ala 8eme priorité.

Toutefois, S les attentes sont grandes en ce qui con-
cerne l'action de I'Etat dans ces différents domaines,
le souci d'économie est lui auss bien présent pour les
contribuables :

- Unemagorité écrasante de Francais (90%) estime
quiil est possible daméiorer la qualité de presta-
tions des services publics sans augmenter lesim-
pots, voire méme en les baissant (39%).

- Par alleurs, sil leur falait choigr entre la baisse
desimpdts et laqualité des prestations, une mgo-
rité absolue de Francais (55% contre 40%) privi-
|égierait la premiére option.

Deslors, tout I'enjeu pour les 7 services publics rete-
nus (ceux qui ont été retenus dans la liste proposée
aux Francais et pour lesquelsil est possible didenti-
fier des usagers), sera non seulement d'étre bien ju-
gés par leursusagers, maisauss d'étre perguscomme
performantsau regard du colt qu'ilsreprésentent pour
la collectivité.

2 - Lorsgue I'on étudie |I'opinion des usagers,
leur appréciation globale de chacun des servi-
ces a peu changétandis queleur s attentes con-
cer nant ceux-ci ont significativement évolué

Globaement, on ne note pas de bouleversement ma-
jeur concernant le niveau de satisfaction globale des
7 services publics retenus :

- les évolutions minimales et maximales sont com-
prises entre -4 points et +4 points ;

- lasatisfaction globale moyenne n'apas changéen
dX mois.
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En revanche, le niveau de satisfaction des usa-
gersdiminue sensiblement en cequi concerneleur
attente principae: on enregistre ains en moyenne
sur les 7 services publics une baisse de 6 points
par rapport au printemps dernier et surtout une
chute vertigineuse de 13 points sur la fiscalité et
de 8 poaints pour la palice.

Au-delade ces évolutions notables, lestrois gran-
des catégories de services publics identifiées en
avril 2005, au seul regard des deux indicateurs de
satisfaction (satisfaction globale et satisfaction sur
I'attente principale), restent pertinentes :

- Santé publique et sécurité sociale sont des ser-
vicestoujourstrés bien jugés par leurs usagers
sur ces deux points (plus de 80% de satisfac-
tion globae et plus de 66% de satisfaction sur
|'attente principale), et demeurent toujours per-
formants au regard de leur niveau souhaité de
satisfaction (75% et 72%).

- Justice et surtout emploi sont, a l'inverse, tou-
joursauss mal jugés par leurs usagerstant d'un
point de vue globa gqu'au regard de I'attente
principale que leurs portent leurs usagers. Ac-
cusant des baisses respectivesde 4 et 7 points
sur ces deux indicateurs, les agences d'aide au
retour a l'emploi, basculent méme dans I'insa
tisfaction pour la premiére fois.

- Enfin, entre ces deux groupes de services pu-
blics on retrouve de nouveau éducation, fisca
lité et police recuellant tous trois de bons ni-
veaux de satisfaction globale (70 a80%) mais
des niveaux plutét faibles (entre 45 et 60%) de
satisfaction sur la principale attente de leurs
usagers. En ce qui concerne cette derniere, il
et important de noter le" décrochage" au cours
dessix derniersmoisdelafiscaité (-13 points)
et delapolice (-8 points), aors que I'apprécia
tion sur I'éducation restait médiocre mais sta-
ble.

Concernant les efforts a fournir sur les attentes
principales des usagers, |es orientations sont par-
ticulierement claires pour les agences d'aide au
retour al'emploi qui doivent proposer aux chémeurs
des offres plus adaptées et des formations plus
efficaces (ces deux principal es attentes recueillent
pour e moment I'insatisfaction de plus de 60% des
usagers) et pour I'Educeation nationde, qui doit avant

tout améiorer 'orientation des éléves (passée au ler
rang des attentes, cet aspect est jugé insatisfaisant
par 53% des usagers).

L'enjeu pour la police et la justice n'est pas moins
aisé qui leur impose de concilier d'apparents contrai-
res. Il sagit dans le premier cas de renforcer laca
pacité desforcesdel'ordre asefaire respecter (1ére
attente et 54% d'usagers insatisfaits) tout en garan-
tissant le respect des suspects (attente moins priori-
taire - 6éme rang - mais trés largement insatisfaite
avec 68% de mécontents), et dans le second, de ju-
ger plus rapidement (2eme attente et 81% d'usagers
insatisfaits) sanscommettre d'erreursjudiciaires (1ére
attente et 58% d'usagers insatisfaits).

3-L'intégration d'un nouveau volet au baromé-
treportant sur laperception du colit pour |lacom-
munauténous per met d'affiner ['analyseen pro-
posant un nouveau classement des services pu-
blics: al'aune de cet indicateur, la santé publi-
gque confirme son rang, tandis que I'Education
Nationale appar ait dans une position nettement

plus favorable

L'originalité proposée pour cette vague d'enquéte et
qui tient aun enrichissement du questionnement pro-
posé - en gjoutant aux seuls indicateurs de satisfac-
tion et d'attentes des questions opérationnelles sur le
co(t percu du service alacollectivité et sur I'accep-
tabilité d'une augmentation des imp6ts pour en amé-
liorer le fonctionnement - nous permet d'affiner no-
tre typologie des principaux services publics en gou-
tant al'axe de la satisfaction un nouvel axe fondé sur
le colt percu pour lacollectivité pour chacun des ser-
vices.

Cettelecture croisée sur ces deux axes, nous conduit
aaffiner nos catégories. Quatre groupes de services
publics peuvent étre cette fois identifiés (Cf. graphi-
queci-gpres), l'introduction du rapport quaité-colt bou-
leversant toutefoi s substantiellement lahiérarchie pré-
cédente établie sur la seule satisfaction.
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Mapping : performance des services publics
en termes de satisfaction et de perception de
leur colt a la collectivité

TO%

» Educ ation
* Sante

G5% -
aos | Police +

5%

S0%
 Errpli

+ Justice + Secu

* Fiscalita
36% A

0%

A40% 45‘% ED‘% 55‘% BD‘% BS‘% ?'0‘% 75‘% 80‘% 85‘%

L'axe desabscissesreprend la satisfaction globale des
usagers de chacun des services publics, |'axe des or-
données prend en compte les usagers n'estimant pas

queleservice codtetrop cher ala collectivité.

Groupe1 : Santé publique et Education Na-
tionale sont des services publics satisfai sant
leurs usagers et qui ne sont pas pergus
comme co(tant trop cher a |'Etat

Sans surprise, la santé publique confirme son bon
rang aupres de ses usagers, étant a la fois percu
comme un service performant en termes de satis-
faction globale comme de satisfaction sur |'attente
prioritaire (77% de satisfaits) e¢ comme ne col-
tant pastrop cher alacollectivité (62%). 40% des
Francais seraient méme préts a payer plus dim-
pots pour améiorer encore saqualité (taux le plus
€élevé observé pour chacun des 7 services publics).

De maniére plusinattendue, I'Education Nationale
appartient aussi a cette catégorie des services
publicsbien notés: g, en terme de satisfaction glo-
bale son bilan est trés bon mais pas meilleur que
celui de la Sécurité sociae ou de la Fiscdité son
bon score sur notre indicateur de colt percu ala
collectivité (68% ne pensent pas qu'elle colte trop
cher) lui permet de figurer dans la catégorie des
services performant sur notreindicateur. Cet indi-
cateur il est vrai ne prend pas en compte la satis-
faction sur |'attente prioritaire (trés médiocre en
ce qui concerne labonne orientation des é éves).

Ajoutons que I'Education Nationde est, avec la
Santé publique, le domaine pour lequd le plusdusa
gers seraient préts a accepter une hausse de leurs
impots (34%).

an%

Groupe 2 : Sécurité sociale et Fiscalité sont
des services publics satisfaisant leurs usagers
mais qui sont jugés trop colteux pour la col-
lectivité

La Sécurité sociade satisfait ses usagers presque
autant que la Santé publique et davantage que I'Edu-
cation nationale.

Pour autant, ce service public est souvent percu par
uneimportante minorité d'usagers (49%) comme étant
dégatrop colteux pour lacollectivité. Du coup et as-
sez logiquement, tres rares sont ceux qui pensent que
ce domaine nécessiterait desinvesti ssements supplé-
mentairesde I'Etat (seulement 16% accepteraient une
hausse de leurs impéts pour améiorer le service of-
fert).

La collecte des impéts, globalement satisfaisante
(81%, en hausse de 3 points), pétit a la fois d'une
satisfaction trés mesurée sur |'attente prioritaire (56%
de satisfaits sur " la clarté et la smplicité des docu-
ments administratifs ") et surtout du jugement le plus
faible sur notre indicateur de colt percu ala collecti-
vité : 50% des usagers jugent que ce service colte
aujourd'hui trop cher alacollectivité (par ailleurs, 90%
ne seraient pas prétsapayer plusdimpbts pour I'amé-
liorer).

Groupe 3 : Emploi et Justice sont des services
publics ne satisfaisant pasleursusagerset pour
lesquels un investissement accru de I'Etat ne
serait pas souhaitable

Déga" mal classés" sur le seul volet satisfaction, avec
seulement un usager sur deux de satisfait (47% sur
I'Emploi et 55% sur la Justice) - sanstenir compte de
leurs trés mauvais niveaux sur |'attente prioritaire de
leurs usagers (respectivement 38% et 34% de satis-
faits) - le bilan de ces services publics n'est guére
plus satisfaisant au regard de la perception de leur
co(t ala collectivité.

Pour I'un comme l'autre, prés de la moitié de leurs
usagers (respectivement 43% et 49%) jugent quiils
coltent déja trop cher a la collectivité et accepte-
raient donc assez mal un accroissement des dépen-
sesdans cesdomaines: lestrois-quarts (73% et 75%)
ne seraient pas préts a payer davantage d'i mpdts pour
en améiorer le fonctionnement.
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On peut gouter a cette considération un troiseme
élément présent dans notre éude - I'importance des
attentes des Francais en lamatiére - qui permet de
distinguer un peu mieux les performances de ces
deux services publics : autant ce bilan, guere flat-
teur pour la justice n'est pas dramatique pour le
gouvernement, ce service ne congtituant pas une
attente prioritaire aux yeux des Francais (7émerang
des priorités avec seulement 19% des citations),
autant il est problématique concernant I'emploi, pre-
miere priorité des Francais (1ler rang avec 56% des
citations) et premiére priorité que sest fixéele gou-
vernement.

Ains, pour I'heure, les bons résultats des statisti-
ques des demandeurs d'emplois depuis 5 mois de-
meurent-ils sans effet sur les usagers, a moins que
cela ne renforce encore leur impatience a trouver
un travail.

Groupe 4 : La Police est un service public
honorable (ou " moyen ") en terme de satis-
faction et percu comme ne coltant pas trop
cher ala collectivité

Lapolice congtitue a elle seule un groupe a part se
Situant exactement a un niveau moyen, donc assez
honorable (67% de satisfaits), de performance sur
notre mapping en terme de satisfaction (1'absence
de prise en compte sur ce mapping de son niveau
médiocre sur I'attente prioritaire - 49% - |'avantage
toutefois) et a un bon niveau en ce qui concerne
son codit percu pour la collectivité (seulement 29%
trouvent que ce service codte trop cher).

Corrélé a sa baisse constante en terme de priorité
des Frangais, cette information confirme qu'il n'y a
plus guére d'enjeu (ou de risque) majeur pour |'ac-
tion de I'Etat dans ce domaine.

Lamontée descraintes, voire des mécontentements,
concernant les comportements parfoisirrespectueux
des policiers nous incite toutefois a ne pas tirer de
conclusion trop hétive : une bavure policiere et mé-
diatisée aurait certainement un effet immédiatement
dévastateur sur I'image du service.

Gaél SLIMAN
Directeur adjoint de BVA OPINION
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11l - LESGRANDES TENDANCESDE
CETTE 3EME VAGUE
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DOMAINES D' EFFORTS PRIORITAIRES POUR LES FRANCAIS

Question : Parmi les domaines suivants d'intervention de I'Etat, sur lesquels les pouvoirs publics
devraient-ilsfaire porter prioritairement leur effort ?

L'emploi, la lutte contre le chémage
L'éducation nationale

La santé publique

La sécurité sociale
L'environnement

Le logement

La justice

La police et la gendarmerie

La fiscalité et la collecte des impo6ts
Les transports publics

La culture

La défense nationale

La décentralisation

(nsp)
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PERCEPTION GENERALE DU RAPPORT QUALITE / COUT DES SERVICES A LA COLLECTIVITE

Question : Sil vousfallait choisir entre les deux options suivantes, laquelle choisiriez-vous ?

55%0

40%0

5%

Diminuer le niveau des impdts et des prélevements quitte a
réduire les prestations fournies par les services publics

B Améliorer les prestations fournies par les services publics quitte a
augmenter le niveau des impdts et des prélevements

u (nsp)

Question : Avec laquelle des trois affirmations suivantes étes-vous le plus d accord ?

51% N
ST Améliorer la

qualité des
prestations
sans augmenter
les imp6ts :
90%0

1%

9%

39%

m 1l est possible d'améliorer la qualité de prestations tout en
conservant le méme niveau des préléevements

Il est possible d'améliorer la qualité de prestations tout en
baissant le niveau des prélévements

Il est impossible d'améliorer la qualité de prestations, sans
augmenter les prélévements

m(nsp)




L e barométre des services publics - «Les services publics vus par leurs usager s»

OPINION DES FRANGAIS A L’ EGARD DES SERVICES PUBLICS

Question : Ditess-moi a présent pour chacun des domaines suivants, et de maniere tres globale, s
VOUS avez une tres bonne opinion, une opinion plut6t bonne, une opinion plutét mauvaise, ou une
trés mauvaise opinion de |'action de I'Etat

S/T Bonne
opinion
Police 64 Cae el 720
Santé publique 53 ST 6100
Education nationale a5 EE S /o
sécurité sociale a1 S 5o
Justice 41 45%
Fiscalité 34 36%
Emploi 18 19%
Moyenne
47%
E Une tres bonne opinion Une opinion plutét bonne
m Une opinion plutét mauvaise B Une trés mauvaise opinion
(nsp)

SATISFACTION DES USAGERS A L’ EGARD DES SERVICES PUBLICS

Question : Globalement, en tant qu'usager, diriez-vous que vous avez été trés satisfait, plutdt satis-
fait, plutét mécontent ou tres mécontent de I'action de ... avec laquelle vous avez été en contact ?

Usagers
Satisfaction satisfaits
attendue

Sec. Soc. 58 -1 83%
santé 48 s 8200
Fiscalité 55 11 8z 819
Education 60 _2 80%0
Police 44 67%
Justice 39 2 55%
Emploi 38 47%

H Trés satisfait = Plutdt satisfait mPlutét mécontent B Trés mécontent = (nsp)
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F ocus SUR L' ATTENTE PRIORITAIRE POUR CHACUN DES SERVICES

Usagers citant cette
attente comme
prioritaire
Emploi : Le fait que les offres d'emplois proposées soient bien 33%
adaptées au profil des chdmeurs et qu'elles soient assez nombreuses
Justice : La capacité de la justice a ne pas se tromper et a reconnaitre 31%
ses erreurs éventuelles

Fiscalité : La clarté et la simplicité des documents administratifs 30%

Santé publique : La qualité des soins recus 29%

Education nationale : Orienter les éléves vers des filiéres dans 27%

lesquelles ils pourront le mieux réussir

Sécurité sociale : La rapidité des remboursements et des prestations 26%

Police et gendarmerie : La capacité des policiers et des gendarmes a 21%
se faire respecter, y compris dans les quartiers les plus difficiles

SATISFACTION GLOBALE SUR L' ENJEU PRIORITAIRE (QUELLE QUE SOIT L’ ATTENTE CITEE)

Question : En ce qui concer ne spécifiquement cet aspect, comment jugez-vous aujourd'hui I'action

de... ? estimez-vous qu'elle est ...

Police 43
Education 41
Emploi 33
Justice 33
Satisfaction moyenne
53%
mTrés satisfaisante Assez satisfaisante
1 Peu satisfaisante W Pas satisfaisante du tout

(nsp)

Usagers
satisfaits

56 ISR oso

49%0

46%0

38%0

34%
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PERCEPTION DU RAPPORT QUALITE / COUT A LA COLLECTIVITE DE CHAQUE SERVICE

Question : Pensez-vous que le service rendu par ... colte aujourd’ hui trop cher a la société Fran-
caise?

Fiscalité 30

Justice 29 _ 8 49%

B QOui, tout a fait = Oui, plutdét = Non, plutdt pas ENon, pas du tout i (nsp)

Question : Personnellement, seriez-vous prét a accepter une augmentation des impéts et préleve-
ments pour améliorer le servicerendu par ... ?

S/T OUI

Emplor T e
Police 16 Iz S s 2o

riscatits [l 5 IINESI I o

H Oui, tout a fait Oui, plutdt
m Non, plutdt pas m Non, pas du tout
(Aucun rapport / nsp)
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IV - LESGRANDESEVOLUTIONSET
L'’ANALYSE EN COMPARAISON DES
INDICATEURS DE SATISFACTION
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DOMAINES D’ EFFORTS PRIORITAIRES POUR LES FRANQAIS

. . . .., | Policeet
. |Education| Santé Securité . . o
Emploi . . . gendar- | Justice | Fiscalité
nationale| publique | sociale .
merie
Quels services publics
doivent étre I'objet d'un 56% 39% 32% 26% 18% 19% 18%
effort prioritaire de I'Etat ?
Rappel avr. 2005 49% 42% 37% 25% 20% 19% 11%
Rappel juil. 2004 59% 36% 51%* 32% 21% 19%

*Testés ensemble en 2004

COMPARAISON OPINION DES FRANQAIS/ SATISFACTION DES USAGERS SUR LES SERVICES PUBLICS

) , , ., | Police et
. |Education| Santé Sécurité . . L
Emploi . . . gendar- | Justice | Fiscalité Moyenne
nationale| publique | sociale :
merie

Francais : tres bonne 19% 49% 61% 48% 72% 45% 36% 47%
opinion et bonne opinion

Rappel avr. 2005 22% 50% 70% 64% 7% 54% 49% 55%

Rappel juil. 2004 18% 47% 42%* 65% 39% 29% 40%
Usagers : trés satisfaits et | /g, 80% 82% 83% 67% 55% 81% 71%
plutét satisfaits

Rappel avr. 2005 51% 78% 85% 85% 69% 51% 78% 71%

Rappel juil. 2004 51% 79% 85% 81% 69% |non proposé |non proposé 73%
Taux de pénétration : 17% 44% 43% 44% 33% 9% 32% 32%
Usagers / Francais

Rappel avr. 2005 17% 44% 48% 47% 32% 8% 33% 33%

Rappel juil. 2004 20% 33% 47% 50% 28% |non proposé |non proposé 36%

*Testés ensemble en 2004
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Focus SUR L'ATTENTE PRIORITAIRE ET SATISFACTION A L'EGARD DE CETTE ATTENTE

. Usagers trés
Usagers citant .
satisfaits et
cette attente . L
plutét satisfaits
comme
o sur cette attente
prioritaire S
prioritaire
Emploi : Le fait que les offres d'emplois proposées soient bien 33% 300
adaptées au profil des chdmeurs et qu'elles soient assez nombreuses
Education nationale : Orienter les éléves vers des filieres dans
. : L 27% 43%
lesquelles ils pourront le mieux réussir
Santé publique : La qualité des soins regus 29% 88%
Sécurité sociale : La rapidité des remboursements et des prestations 26% 76%
Police et gendarmerie : La capacité des policiers et des gendarmes a 21% 45%
se faire respecter, y compris dans les quartiers les plus difficiles
Justice : La capacité de la justice a ne pas se tromper et a reconnaitre
P ‘ nep P 31% 40%
ses erreurs éventuelles
Fiscalité : La clarté et la simplicité des documents administratifs 30% 56%
COMPARAISON SATISFACTION GENERALE / SATISFACTION SUR L’ ENJEU PRIORITAIRE
Police et
. |Education| Santé | Sécurité I . . o
Emploi . . . gendar- | Justice | Fiscalité Moyenne
nationale| publique | sociale )
merie
Usagers : rés satisfaits et | 4q, 80% 82% 83% 67% 55% 81% 71%
plutét satisfaits en général
Rappel avr. 2005 51% 78% 85% 85% 69% 51% 78% 71%
Rappel juil. 2004 51% 79% 85% 81% 69% [non proposé [non proposé 73%
Satisfaction sur enjeu - 9 34 5 18 18 21 22 18
Satisfaction générale
Rappel avr. 2005 -6 -29 0 -19 -12 -13 -6 -12
Rappel juil. 2004 -7 -31 -5 -14 -16 [non proposé [non proposé -15
Usagers : tres satisfaits et
plutot sauisfaits sur fenjeu | 5gq, 46% 77% 65% 49% 34% 59% 53%
prioritaire attribué au
service public
Rappel avr. 2005 45% 49% 85% 66% 57% 38% 2% 59%
Rappel juil. 2004 44% 48% 80% 67% 53% |non proposé |non proposé 58%
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COMPARAISON NIVEAU DE SATISFACTION / NIVEAU DE SATISFACTION ATTENDU

. . , ., | Police et
. |Education| Santé Sécurité . . s
Emploi . . . gendar- | Justice | Fiscalité Moyenne
nationale | publique | sociale .
merie
Francais : S/T Bonne 19% 49% 61% 48% 72% 45% 36% 47%
opinion du service
Rappel avr. 2005 22% 50% 70% 64% 7% 54% 49% 55%
Rappel juil. 2004 18% 47% 42%* 65% 39% 29% 40%
Usagers : S/T Satisfaction
Sagers austact 47% 80% 82% 83% 67% 55% 81% 71%
globale du service
Rappel avr. 2005 51% 78% 85% 85% 69% 51% 78% 71%
Rappel juil. 2004 51% 79% 85% 81% 69% |non proposé | non proposé 73%
T d tisfacti
awxde saistaction 69 72 75 72 72 71 67 71
attendu

*Testés ensemble en 2004
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PERCEPTION DU RAPPORT «QUALITE-COUT» A LA COLLECTIVITE POUR CHAQUE SERVICE

) . . ... |Police et
. |Education| Santé Seécurite . . s
Emploi ) . . gendar- | Justice | Fiscalité Moyenne
nationale | publique | sociale .
merie

Usagers estimant que le
service codte trop cher a la 43% 32% 30% 49% 29% 49% 50% 40%
société
Usagers préts a accepter
une augmentation des
o 9 . 25% 34% 40% 16% 23% 27% 8% 25%
impo6ts pour améliorer le
service

Performance de Chaque eme eme er eme eme eme eme

service sur les 2 axes 4 2 L 6 s 5 ’

REPRESENTATION GRAPHIQUE DE LA PERCEPTION DU RAPPORT ((QUALITE-COUT»

% usagers n'estimant pas que
leservice colitetrop cher ala

collectivité
A
0, .
70% Education
Nationale
65% - , .
0 ¢ santé Publique
Police e T T
0% - s Services Publicsd'un ~
( bon rapport qualité-colt :
M alacollectivité o
55% = L RSO S
o
L) L) L) L) 50% o L) L) L) L g
0% 5% 10% 15% 20% 29% 30% 35% 40% 45%
. mploi
Sécurité 45% o P
¢ ¢ Justice
40% «
e e @ Fiscalité
#”" SavicesPublicsdun T 35% -
mauvaisrapport qualité ]
colt alacollectivité '
- 30% -

‘.-

% usagers préts a accepter une
hausse des prélévements




