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CONTEXTE ET OBJECTIFS

= Dans le cadre de la modernisation de I'Etat, le Min  istére de 'Economie et des Finances
souhaite se doter d’'un indicateur d'image et de sat isfaction de 4 services publics en
particulier :

= L’ANPE

= La sécurité sociale, la CPAM

= Les centres des imp0ts, les perceptions des impots et le trésor public
= La préfecture et les sous-préfectures

= Cette étude barométrique annuelle aura pour but :

= d’appréhender I'image et I'opinion des services pub lics aussi bien auprés du
Grand Public qu’auprés des usagers des services pub lics

= de mesurer la satisfaction des usagers de chaque se  rvice public

= d’établir des comparaisons entre les services publi cS

= d’analyser les évolutions de perception dans le tem ps.
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METHODOLOGIE

= L'Institut BVA a réalisé une enquéte par téléphone a uprés d'un échantillon
représentatif de la population francaise, agée de 1 8 ans et plus : 2009 personnes ont
éte interrogées.

= Au sein de cet échantillon, BVA a interrogé :
= 216 usagers de I'ANPE
= 924 usagers de la sécurité sociale, de la CPAM
= 036 usagers des centres des impots, des perceptions des imp6bts ou du trésor public
= 436 usagers des préfectures.

= Afin d'obtenir des résultats significatifs concerna nt 'ANPE et les préfectures, un sur-
échantillon d'usagers a été interrogé comprenant 386 u sagers de I'ANPE et 400
usagers des préfectures ou sous-préfectures.

= Au final, 2729 interviews ont été réalisees du 27 fé wvrier au 11 mars 2006, parmi
lesquelles :
= 602 usagers de I'ANPE,
= 924 usagers de la sécurité sociale, de la CPAM
= 036 usagers des centres des impots, des perceptions des imp6bts ou du trésor public
= 836 usagers des préfectures
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RESULTATS D ENSEMBLE

Bva ODInton 31 mars 2006

5




| - LES FRANCAIS ET LES
SERVICES PUBLICS

Bva ODInton 31 mars 2006

6




Image des services publics francais

= Q24. Et globalement, avez-vous une tres bonne image , assez bonne image, assez mauvaise
ou une trés mauvaise image des services publics fra  ncais ?

Ensemble des Francais

H Trés bonne m Assez bonne m Assez mauvaise B Trés mauvaise = (nsp)
La préfecture ou la
prefect 15 2
sous-préfecture

Le centre des impdts, la
perception des imp0ots, 14 4
le trésor public

La sécurité sociale, la
CPAM 20 4

L'ANPE

M trés bonne M assez bonne M assez mauvaise M trés mauvaise = (nsp)
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Attentes concernant I'amélioration des relations av

Simplification

Aspects

Aspects

Q8. Pour améliorer les relations entre les service
pour chacune des mesures suivantes, si elle est tre
Base : Aux personnes ayant eu au moins un contact a

\4
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ec les usagers

S publics et les usagers comme vous, dites-moi
S, assez, peu ou pas du tout importante pour vous.

vec un des quatre services publics (1467)

% Tres important

A
o Simplifier les procédures et les démarches 716%
'% Raccourcir les délais de réponse et de traitementd  es dossiers 74%
°© Simplifier les formulaires administratifs 73%
X
Donner davantage d'explications et de conseils 68%
Avoir un interlocuteur unique qui traite I'ensemble de votre dossier 67%
[%2] s .
E Renforcer I'égalité de traitement entre les usagers 64%
c
o . . . . .
= Identifier plus facilement I'interlocuteur qui peut vous répondre 62%
©
Améliorer les compétences professionnelles des agen  ts 54%
Développer les informations données aux usagers par 5307
X I'administration v
Adapter les horaires d'ouverture a vos besoins 53%
@ Développer l'usage d'internet et le traitementen| igne des dossiers 41%
>
-% Pouvoir payer avec une carte bancaire 35%
a
Traiter davantage les dossiers par téléphone 28%

19%

Iadministration
SE MODERNISE

www.modernisation.gouv.fr




Il - LES USAGERS DES
SERVICES PUBLICS

Bva ODInton 31 mars 2006

9




1I-1 — L'’ANPE

\V/s opinion 31 mars 2006 - .
'administration
SE MODERNISE

10




Satisfaction du dernier contact avec 'ANPE

= Q19. Lors de ce dernier contact, avez-vous été tres  satisfait, plutét satisfait, plutét mécontent
ou tres mécontent de la_solution apportée a votre de mande ou a votre probleme  ?
Base : Usagers ayant contactés I’ANPE (488)

S/T Satisfait : 67% Rappel IPD : Taux de satisfaction attendu : 69% S/T Mécontent : 32%
— Taux de satisfaction mesuré : 47% —

B Tres satisfait M Plutét satisfait M Plutdét mécontent B Tres mécontent (nsp)

S/T Satisfaction vis-a-vis de la réponse obtenue...... 66% S/T Insatisfaction vis-a-vis de la réponse obtenue.  ..66%

A répondu & ma demande, a résolu mon probléme................ociiiiinnn. Ne répondent pas & mes demandes, probléme non résolu

La rapidité de la réponse donnée, du traitement de la demande . Aucune proposition d’emploi, de formation................coooviiiiiiiiins

Clarté des réponses, explications Claires.............c.coovviiiiiiniii i, Aucune offre d’emploi ne correspond & mon profil, ma formation

La qualité des informations foUurnies.............coooveiieiiiiiiie e e Les informations fournies sont erronées, incompletes.............ccccoveenneen.
Manque de clarté, explications non compréhensibles, formulations

S/T Satisfaction vis-a-vis de l'interlocuteur......  ....... 44% [0 001 o] 1T 8= =TS 3%

Bon accueil, courtoisie et amabilité de I'interlocuteur.............................. 24% L . oo

L'interlocuteur m’'a aidé dans ma démarche, bien orienté, bien encadré.....12% S/T Critiques relatives a l'interlocuteur.................. 33%

Compétence, professionnalisme de l'interlocuteur....................cceeeennnn.. 10% Interlocuteur n'est pas a I'écoute, peu d'investissement des agents.......... 15%

Interlocuteur a I'écoute, prise en compte de ma situation......................... 9% INCOMPELENCE dES AGENTS. .. ...ttt ettt
Accueil désagréable, manque d’amabilité, contact froid .

S/T Satisfaction par rapport a organisation...... ... 9% Manque de PErSONNEL. ... ..ot e e e e e

La simplicité de la démarche...................coooii 4% o o o

Pas d'attente aux QUIChETS. .. ..............oiiiei i e 3% S/T Critigues a I'égard de l'organisation............. ... 26%

L’efficacité de leur travail Lenteur dans le traitement des dossiers, longs délais de réponse............. 9%
Trop d’'attente au gUIChEL. ....... oo e e 8%

Tout s’est bien passé, aucun probléme...........ooooiiii i 6% On est mal orienté entre pluSIEUrS SEIVICES..........c.uvvuiiiiiiiiieiiiieeeeiieeee 6%
Pas de suivi des dossiers, interlocuteurs différents...................o.ooiii. 4%

Total supérieur a 100% car plusieurs réponses possib
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Bilan de satisfaction des usagers de 'ANPE

0,0

compétence dess *
interlocuteurs

*
rapidité de traitement
de la demande

écoute, prise en
compte de vos ¢
explications, votre o0
situation

Priorités
non satisfaites
= a améliorer

Points forts majeurs
= a maintenir et
valoriser

. courtoisie, amabilité
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60,0

10,0

*
. horaires d'ouverture
attente au guichet ou ou d'appel

au téléphone _ _
Points faibles

secondaires
= a surveiller

0,0
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Satisfaction du dernier contact avec la sécurité soc lale

= Q19. Lors de ce dernier contact, avez-vous été tres  satisfait, plutét satisfait, plutét mécontent
ou tres mécontent de la_solution apportée a votre de mande ou a votre probleme  ?
Base : Usagers ayant contactés la sécurité sociale (  706)

Rappel IPD : Taux de satisfaction attendu : 72% S/T Satisfait : 85% S/T Mécontent : 14%
Taux de satisfaction mesuré : 83% | P | 1
44 6
B Tres satisfait M Plutbt satisfait M Plutdét mécontent B Tres mécontent (nsp)

S/T Satisfaction vis-a-vis de la réponse obtenue...... 79% S/T Critigues a I'égard de l'organisation............. ... 57%
La rapidité de la réponse donnée, du traitement de la demande... Lenteur dans le traitement des dossiers, longs délais de réponse............. 22%
A répondu & ma demande, a résolu mon probleme Trop de déplacements, déplacements inutiles. ..., 9%
Clarté des réponses, explications Claires.............ccoovveviiiiiie i, Pas de suivi des dossiers, interlocuteurs différents................cocooeeeiinn. 8%
La qualité des informations fournies.............coooiiiii i e, Perte de dossiers, de dOCUMENES. ... ..ottt e e e e e e 7%
Prise en charge tres faible, diminutions de certains droits....................... 7%
S/T Satisfaction vis-a-vis de l'interlocuteur 33% Trop d’'attente au QUICNET. ........ve i e 5%
Bon accueil, courtoisie et amabilité de l'interlocuteur.................c.coeevienen.
Compétence, professionnz.;llisme de I’interlocuteu.r ..... R R S/T Insatisfaction vis-a-vis de la réponse obtenue. _42%
Interlocuteur a I'écoute, prise en compte de ma situation.... , Ne répondent pas & mes demandes, probléme non résolu...................... 27%
Linterlocuteur m'a aidé dans ma démarche, bien orienté, bien encadre.....3% Les informations fournies sont erronées, iNCOMPIEteS. ...............ccocveee... 8%
Manque de clarté, explications non compréhensibles, formulations
S/T Satisfaction par rapport a I'organisation......  ...... 11% COMPIGUEES ... ... e e, 6%
Pas d’attente aux gUIChetS....... ..o e
La simplicité de la démarche S/T Critigues relatives a l'interlocuteur.................. 26%
L'efficacité de leur travail INCOMPEENCE AES AGENES. .. ... eeeeeee e oo, 9%
Interlocuteur n’est pas a I'écoute, peu d'investissement des agents.......... 8%
Tout s’est bien passé, aucun probléme..................... 8% Accueil désagréable, manque d’amabilité, contact froid.......................... 7%

Total supérieur a 100% car plusieurs réponses possib  les
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Bilan de satisfaction des usagers de le securité soc

lale

Importance du critere

rapidité de traitement * 500

de la demande

40,0

Priorités
non satisfaites
= a améliorer

30,0

clarté des documents
administratifs

20,0

Points forts majeurs
= a maintenir et
valoriser

compétence des
interlocuteurs

courtoisie, amabilité
des agents
*

écoute, prise en
compte de vos
explications, votre

_Situation i
réponse apportée

*

* *

70,0 80,0

disponibilité des
agents

attente au guichet ou
au téléphone
L 4

’10,0

*
horaires d'ouverture
ou d'appel
Points faibles
secondaires

= a surveiller
0,0

Satisfaction du critére Site Internet

explications, eo0
informations données
*
neutralité dans le
traitement du dossier

100,0

Forces non
prioritaires

) R a préserver
orientation vers bon >ap

interlocuteur ~ Organisation et confort

+ deslocaux
¢ facilité d'utilisation du

~
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Satisfaction du dernier contact avec les impots

= Q19. Lors de ce dernier contact, avez-vous été tres  satisfait, plutét satisfait, plutét mécontent
ou tres mécontent de la_solution apportée a votre de _mande ou a votre probleme _ ?
Base : Usagers ayant contactés les impots (672)

Rappel IPD : Taux de satisfaction attendu : 67% S/T Satisfait : 82% S/T Mécontent : 16%
Taux de satisfaction mesuré : 81% 1 1
47 6 2
B Tres satisfait M Plutbt satisfait M Plutdét mécontent B Tres mécontent (nsp)

S/T Satisfaction vis-a-vis de la réponse obtenue...... 7% S/T Insatisfaction vis-a-vis de la réponse obtenue.  ..52%
A répondu a ma demande, a résolu mon probleme................cooeviiieneeen 34% Ne répondent pas a mes demandes, probléme non résolu...................... 37%
La rapidité de la réponse donnée, du traitement de la demande............... 28% Les informations fournies sont erronées, incompletes.............cc.coeeeeneen. 9%
Clarté des réponses, explications claires Manque de clarté, explications non compréhensibles, formulations
La qualité des informations fournies......................... COMPIIGUEES. .. .ot e et e et 7%
Ont reconnu leurs erreurs, ont rectifié leurs erreurs

S/T Critiques relatives a l'interlocuteur.................. 39%
S/T Satisfaction vis-a-vis de l'interlocuteur......  ....... 34% Accueil désagréable, manque d’amabilité, contact froid.......................... 16%
Bon accueil, courtoisie et amabilité de I'interlocuteur.............................. 21% Interlocuteur n'est pas a I'écoute, peu d'investissement des agents.......... 15%
Interlocuteur & I'écoute, prise en compte de ma situation......................... 8% INCOMPELENCE dES AGENTS. .. ...t iie it ettt et e e e 11%
Compétence, professionnalisme de l'interlocuteur...............ccooveviieiinnn. 6%
L'interlocuteur m’'a aidé dans ma démarche, bien orienté, bien encadré.....5% S/T Critigues a I’éqgard de I'organisation.............

Lenteur dans le traitement des dossiers, longs délais de réponse
S/T Satisfaction par rapport a I'organisation......  ...... 12% On est mal orienté entre PIUSIEUIS SEIVICES.............uvvveeeeeeiiiiiieeiieiinee,
La simplicité de la démarche..............cocoeeeeioeee e, 6% Trop d'attente au guichet....................o
Pas d'attente auX QUICHETS. .. ... .. .uu i e e e e 4% Pas de suivi des dossiers, interlocuteurs différents..............................
L'efficacité de [ Ur traVail..............ovee oo 2% Problemes pour joindre le personnel...................cooo
Tout s’est bien passé, aucun probleme.............ccooeiiii i 6%

Total supérieur a 100% car plusieurs réponses possib
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Bilan de satisfaction des usagers des Impo0ts
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Satisfaction du dernier contact avec la prefecture

= Q19. Lors de ce dernier contact, avez-vous été tres  satisfait, plutét satisfait, plutét mécontent
ou tres mécontent de la_solution apportée a votre de mande ou a votre probleme  ?
Base : Usagers ayant contactés la préfecture (767)

S/T Satisfait : 82% S/T Mécontent : 17%

B Tres satisfait M Plutét satisfait M Plutdét mécontent B Tres mécontent (nsp)

S/T Satisfaction vis-a-vis de la réponse obtenue...... 74% S/T Critigues a I'égard de I'organisation............. ... 69%
La rapidité de la réponse donnée, du traitement de la demande............... 52% Trop d’'attente au gUICHET. ........o it e 41%
A répondu a ma demande, a résolu mon probleme...............ccoceeiiieennnn. 20% Lenteur dans le traitement des dossiers, longs délais de réponse............. 13%
Clarté des réponses, explications Claires............cccoovvveiiiiiiiiiie e, 7% Trop de déplacements, déplacements inutiles...............ccoooviiviiiii i, 13%
La qualité des informations fournies.............cccovvvieiiiiniie e e, 6% Horaires d’ouverture mal adaptés...........ovoiiieiieiiiiiiie e e 6%
Démarches complexes, pas de SOUPIESSE..........oeviviiiiiiiiiiiiiiiiei e, 4%
S/T Satisfaction vis-a-vis de linterlocuteur......  ....... 32%
Bon accueil, courtoisie et amabilité de I'interlocuteur................c.cooeninen. 24% S/T Insatisfaction vis-a-vis de la réponse obtenue. ..33%
Compétence, professionnalisme de l'interlocuteur..............c.ccooveviieiinnn. 6%

Ne répondent pas a mes demandes, probleme non résolu

L’interlocuteur m'a aidé dqns ma démarche, bien.orie.nté, bien encadré.....4% Les informations fournies sont erronées, incomplétes...........
Interlocuteur a I'écoute, prise en compte de ma situation...............ccccee... 3%
. . S/T Critigues relatives a l'interlocuteur.................. 30%
< . . o
SIT 'SatISfaCtIOIj par rapport a l'organisation...... ... 20% Accueil désagréable, manque d’amabilité, contact froid.......................... 14%
Pas _d att.e.nt,e aux gu,|chets """"" INCOMPELENCE JES AgENTS......uuiiiii s 11%
La simplicité de la démarche Manque de PersSONNEL... ... ..ot 5%

L'efficacité de leur travail............cooiiii i

Tout s’est bien passé, aucun probleme............cocoviii i, 8%

Total supérieur a 100% car plusieurs réponses possib
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Bilan de satisfaction des usagers de la préfecture
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Mode de contact du dernier contact

= Q16. Pour ce dernier contact, avez-vous...
Base : Usagers ayant contactés le service concerné

56
22

Ensemble des usagers

Usagers de la préfecture

Usagers de TANPE

B Vous étes-vous déplacé au guichet

46 m Téléphoné

Usagers des centres des ) _
impots B Envoyé un courrier postal, un fax

B Rempli un formulaire sur Internet, fait
41 une procédure sur Internet

S W Envoyé un mail
Usagers de la sécurité Y

sociale

(nsp)
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Satisfaction de la solution apportée a la demande lo  rs du
dernier contact

= Q19. Lors de ce dernier contact, avez-vous éteé tres satisfait, plutoét satisfait, plutot
meécontent, tres mécontent de la solution apportée a votre demande ou a votre probleme ?
Base : Usagers ayant contactés le service concerné

S/T Satisfait S/T Mécontent

Ensemble des usagers 40 7 1 79% 20%
Usagers des centres
o el | NS Ol 2% 16%
des impdts
2 sécurité
Usagers de. a sécurité 44 85% 14%
sociale

Usagers de la

||

0 0
préfecture 41 5 82% 17%
Usagers de 'ANPE 27 10 | 67% 32%
B Tres satisfait W Plutdt satisfait ~ m Plutét mécontent W Trés mécontent (nsp)
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