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Methodologie et dates d’enquéte

(‘ " Echantillon

Echantillon national de 2500 personnes,
représentatif de I'ensemble des résidents
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.

Un sur-échantillon de 2502 personnes a
été réalisé aupres des habitants des
agglomérations de 100 000 habitants et
plus et de I'agglomération parisienne afin
d’interroger en son sein un nombre plus
important d’'usagers du service public du
logement.

Usagers de...

C AN

2

La police et la gendarmerie (944)

La santé publique (1455)

L'éducation nationale (919)
L'environnement (359)

La sécurité sociale (1151)

La justice (294)

La fiscalité et la collecte des imp6ts (1101)
Le logement (1210)

L'emploi, la lutte contre le chémage (548)
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Dates de terrain

Terrain de I'enquéte réalisé entre le
25 octobre et le 8 novembre 2022.

Mode de recuell

Interviews réalisées par Internet.
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Depuis 2004, le barometre de I'Institut Paul Delouvrier constitue I'étude de
référence pour mesurer l'opinion des Francais a I'égard de leurs services
publics et la satisfaction de ses usagers.

Cette 23¢me édition du baromeétre des services publics de I'Institut Paul
Delouvrier réalisée par Kantar Public en novembre 2022 révéle que I'opinion
des Francais concernant I’action de I’Etat s’est dégradée cette année pour
retrouver des niveaux pré-COVID.

Elle montre également une consolidation de la santé comme premiére priorité
des Francais, un rebond de I’éducation qui est en deuxiéme position,
I’apparition de la justice qui rejoint la sécurité en troisieme position.

L'emploi et la lutte contre le chbmage arrivent désormais loin derriére.

S’ils ont pu faire preuve d’une certaine indulgence pendant la crise sanitaire, les
usagers se montrent exigeants a I'égard de leurs services publics et 'on
assiste a un tassement de la satisfaction moyenne, lié en particulier a la
forte baisse de la satisfaction des usagers de I’éducation.

Baromeétre — Novembre 2022

1. Priorités des Frangais a I’égard de I’action de I’Etat : une consolidation
des tendances observées les années précédentes

La santé publique s’ancre cette année encore comme LA priorité des Frangais,
suivie de I'’éducation nationale. Les attentes en termes de sécurité (police et
gendarmerie) et de justice se consolident. L'emploi poursuit sa chute entamée |l
y a prés de 10 ans.

— La santé publique s’impose en téte des attentes prioritaires des
Francgais a I'égard de I'Etat (citée par 48%) aprés avoir longtemps occupé la
3¢me place. La crise sanitaire n’a toutefois fait qu’accentuer une progression
déja a I'ceuvre depuis une décennie.

— En 2¢éme position, I’éducation nationale, qui constitue depuis les débuts de
notre barometre une attente constante des Francais, est citée par 38%
d’entre eux, en progression de 3 points en un an. Chez les moins de 25 ans,
I'éducation nationale arrive méme en téte des priorités.

Viennent ensuite en 3¢Me position ex-aequo avec 34% de citations :

— L’action en matiére de police et de gendarmerie, qui s’est imposée en
particulier depuis les attentats comme une attente majeure et qui se stabilise.

— L’action en matiére de justice. Longtemps une attente plus secondaire des
Francais, elle prend de plus en plus d'importance et enregistre une nette
progression : +2 pts cette année et +11 pts au total depuis 2019.

Enfin, priorité n°1 des Francais pendant longtemps, la lutte contre le chémage
poursuit sa chute vertigineuse dans la hiérarchie des attentes depuis 2012.
Avec une nouvelle baisse cette année de 5 points (a 25%), la lutte contre le
chémage n’arrive plus qu’en 6¢™e position des attentes des Francais, signe d’un
changement majeur de leurs préoccupations ces derniéres années.
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2. L’opinion a I’égard de I’action de I’Etat enregistre une nette baisse cette Deux autres domaines — en queue de classement — enregistrent également
année pour revenir a des niveaux pre-COVID des reculs notables :

— Lajustice, avec seulement 33% des Francais (-5 pts) qui ont une opinion
Depuis 2016, 'opinion moyenne des Francgais a I’égard de I'action de I’Etat positive de I'action de I'Etat dans ce domaine ;

dans ses différents domaines affichait une constante amélioration jusqu’a
atteindre I'an dernier le plus haut niveau jamais enregistré dans notre barométre
(avec une moyenne de 52% de bonnes opinions).

— Et ’environnement (39%, -6 pts), aprés un été marqué par des épisodes de
canicule inédits.

Méme s’ils enregistrent également des baisses, deux domaines d’action

On observe cette année un net retournement de tendance : I’'opinion : ) R e k "
parviennent toujours atirer leur épingle du jeu et restent en téte :

moyenne des Francgais a I’égard des différents services publics enregistre
une forte baisse. Elle perd en effet 6 points et retombe ainsi a 46% de bonnes — La police et la gendarmerie : 64% des Francais (-4 pts) ont une bonne
opinions, légerement en-dessous du niveau de 2019. opinion de I'action de I'Etat dans ce domaine ;

— Et la sécurité sociale : 63% d’opinions positives, en recul également de 4
Cette baisse n’épargne aucun domaine d’action mais est particulierement points cette année.
marquée dans deux domaines : I’éducation nationale et la santé, des
services publics dont les difficultés — de recrutement mais aussi de manque de

s Lo . . A la faveur du recul de la santé publique, la fiscalité s’invite cette année en
moyens — ont été largement médiatisées ces derniers mois.

3¢me position avec 49% d’opinions positives.
— Avec 39% des Francgais qui ont une bonne opinion de I'action de I'Etat dans ce
domaine, ’éducation nationale enregistre en effet une baisse de 12 points

R o ees . . ! . Dans ce contexte, Popinion sur I’action de I’Etat en matiére de lutte contre le
en seulement un an (aprés avoir déja reculé de 4 points I'an dernier).

chémage (qui s’était fortement améliorée ces derniéres années) n’enregistre
— S’agissant de la santé publique, I’opinion se dégrade également : avec une qu’une faible baisse : 41% des Francais en ont une opinion positive (-2 pts). lls
baisse de 11 points, ce sont désormais seulement 48% des Francais qui ont n’étaient que 11% en 2014.
une bonne opinion de 'action de I'Etat dans ce domaine, un niveau similaire a

celui enregistré avant la crise sanitaire. A cet égard, il convient de préciser que, malgré ces baisses notables, I’opinion

moyenne des Frangais a I’égard de I’action de I’Etat reste a un meilleur
niveau que celui enregistré entre 2012 et 2018.
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3. La satisfaction générale a I’égard des services publics est également en 4. La demande d’amélioration des services publics reste plus forte que
baisse, méme si le recul est moins marqué celle de voir les impo6ts diminuer

Avec une moyenne de 71% (-2 pts), la satisfaction moyenne des usagers a \ _ _ _ o
I’égard des services publics poursuit la baisse enregistrée I’an passé (-3 Pour la 4°™e année consecutive, la proportion de Francgais qui privilégient
pts) et retrouve son niveau de 2018. I’lamélioration des services publics (quitte a payer plus d'impéts) est

supérieure a celle qui préférerait voir diminuer les imp6ts (quitte a ce que

Toutefois cette baisse est essentiellement due a deux services publics : = _ ’ !
la qualité des services publics baisse).

— L’éducation nationale : 66% des usagers en sont satisfaits, un recul inédit
de 7 points en un an et un niveau qui n’avait jamais été atteint dans notre
barométre. Cette dégradation fait écho a la baisse trés marquée de I'opinion
des Francais sur I'action de I'Etat dans ce domaine.

— Le clivage politiqgue entre gauche et droite dans ce domaine reste vivace
mais moins que les années précédentes. En particulier, la préférence des
sympathisants de droite pour la baisse des impots est moins marquée

_ _ . qu’auparavant.
— Le logement : 72% des usagers du service public du logement s’en disent

satisfaits, une baisse de 4 points, et un retour au niveau enregistré en 2015.

La santé publique enregistre une baisse de 3 points a 76%, soit son plus bas
niveau depuis les débuts de notre barometre.

De méme, la satisfaction des usagers de la justice perd 3 points cette année
avec (57% de satisfaits) et retrouve un niveau qui n’avait pas été depuis 2015.

Le niveau de satisfaction pour les autres services publics reste plutot stable: 5. Attentes a I'égard des services publics : un trio de téte inchangé

— C’est le cas dans les trois services publics jugeés les plus satisfaisants : . . L . .
les services des impdts (82% de satisfaits, =), la police et la gendarmerie Les Francais concentrent toujours leurs attentes a I'égard des services publics
(79%, +1) et la sécurité sociale (76%, =). sur le suivi de leur dossier et le respect des délais (44%), la disponibilité des

agents (43%) et I'orientation vers la personne compétente (38%).

Parallelement, 8 Frangais sur 10 continuent d’estimer qu’il est possible
d’améliorer la qualité des prestations des services publics sans
augmenter les impots (en gardant le méme niveau pour 42%, voire en les
baissant pour 39%)

— La satisfaction des usagers du service public de 'emploi (68%, =) et de
I'environnement (65%, -1) se maintient, mais sous la barre des 70%.

Enfin, 'écart de satisfaction entre les usagers de la justice et ceux des autres
services publics se creuse : avec 57% de satisfaits (-3 pts), on retrouve un
niveau qui n’avait pas été atteint depuis 2015.

— Anoter : une augmentation de la part des Francais (17%, +4) qui attendent
un comportement « éco-responsable » de la part des services publics. Cette
attente reste toutefois relativement faible par rapport aux autres.
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6. Prise en compte de I’environnement par les services publics

Cette dimension d’écoresponsabilité a d’ailleurs été ajoutée a notre barométre
cette année : pour chaque service public, nous avons demandé a ses usagers
s’ils avaient le sentiment que ce service faisait des efforts pour limiter son
impact environnemental.

Ce nouvel indicateur de notre baromeétre révele que, méme si une part
importante d’usagers peinent a s’exprimer sur les efforts faits par chaque
service public en matiere d'environnement et de lutte contre le changement
climatique (entre 1/4 et 1/3 de personnes n’ont pas d’opinion), certains s’en
sortent mieux que d’autres.

Quand on regarde plus précisément I'écart entre les avis positifs et négatifs,
c’est en particulier le cas :

— du service public de I'’emploi : 43% de ses usagers pensent qu’il fait des
efforts pour réduire son impact environnemental vs. 27% d’un avis contraire,
soit un ratio positif de +16 pts.

— de la de santé publique : respectivement 40% de jugements positifs
reconnaissant que ce service fait des efforts en la matiére, contre 26% qui
pensent I'inverse; soit un ratio positif de +14 pts.

La justice est le service le plus sévérement jugé par ses usagers en matiere
d’efforts faits pour limiter son impact sur 'environnement et le changement
climatique (40% de jugements négatifs vs. 32% positifs).
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Principaux indicateurs du barometre : ICANTAR PUBLIC
nouveau recul de la satisfaction moyenne des usagers et nette baisse de I’opinion

moyenne des Francgais a I’égard des services publics

Baromeétre — Novembre 2022

= La satisfaction moyenne des usagers
envers les différents services publics poursuit . _ - . R
Satisfaction Opinion positive , Différence

la baisse enregistrée I'an passe. Elle perd 2 moyenne des moyenne des Frangais a | satisfaction moins

points, a 71% et revient a son niveau de usagers des I'égard des différents | opinion positive
el . : : !

2018. (7S différents services O | Services publics en 2021 % : en 2021

publics en 2021

. s o (-2) (-6) _ (+4)
= L’opinion moyenne des Francais a I'égard * (X) Evolution vs 2021
des services publics est en forte baisse : 46%
de bonnes opinions (-6 points). Les progres —— Satisfaction ——— Opinion S Différence satisfaction - opinion
observés ces trois dernieres années sont En %
ainsi annulés et I'on repasse au-dessous du
i 7
niveau de 2019. 23 75 18 . o s 72 71 T 76 5
= Des lors, aprées s’étre plutdt amoindri ces R 67 :
derniéres années, I’écart entre satisfaction \ \
et opinion se creuse de 4 points cette année. '
> o\ , " 48 51 % 4g
40 43 39 37 41
36 38

2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

Base : Ensemble (2502) 10



Le périmetre des services publics : ICANTAR PUBLIC
ce sont les impdts qui ressortent toujours principalement

Q12. Sil'on vous parle de services publics, quels sont tous ceux qui vous viennent a l'esprit spontanément ? QUESTION OUVERTE Barométre — Novembre 2022

jau
Sew'\cef‘ SOC\a»

Se , "Leme’ur Equipement DDE
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Le périmetre des services publics :
ce sont les impOts qui ressortent toujours principalement

Q12. Si I'on vous parle de services publics, quels sont tous ceux qui vous viennent a I'esprit spontanément ? QUESTION OUVERTE

Les services des impOts sont toujours en
téte des citations spontanées des Francgais
guand ils pensent aux services publics
(évoqués par un peu plus d’un tiers de ceux
qui donnent une réponse).

Viennent ensuite I'assurance maladie / la
sécurité sociale (21%) ex-aequo avec les
mairies, puis les hopitaux (17%).

En %
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Autres

Les pompiers

L’environnement / les espaces verts
Les collectivités territoriales
Mairie

Les transports publics

Service de la gestion des déchets
Services de la gestion de 'eau
Services sociaux

Equipement / DDE

Conseil régional / général / départemental
Bibliothéques, médiathéques/ domaine
culturel

Les entreprises publiques

La Poste

EDF / ERDF

SNCF

L’Etat, les organismes de sécurité sociale
Les services des impbts, Trésor Public

La Sécurité Sociale / CPAM

Hopitaux, centres de santé / domaine de la
santé publique

La police et la gendarmerie

CAF

Ecoles, colleges, lycées / domaine de
I'Education nationale

Pdle Emploi, APEC

Préfecture

Domaine de la justice / tribunaux

Caisses de retraite obligatoire/cotisations
URSSAFF, RSI

12



Domaines prioritaires d’intervention de I’Etat : ICANTAR PUBLIC

les tendances observées ces derniéres années se consolident
Q13. Parmi les domaines suivants d'intervention de I'Etat, sur lesquels les pouvoirs publics devraient-ils faire porter prioritairement leur effort ? Barométre — Novembre 2022
. . En %
= La santé publique reste largement en téte
des domaines prioritaires d’action pour les
Francais (48%, =), mais elle est désormais
suivie par I'éducation nationale (38%) en
progression de 3 pts.
=)
= Viennent ensuite au méme niveau : la justice 48

(34%, +2 aprés avoir déja fortement
progressé depuis 2019) et la police et la §38) (+2) o
gendarmerie (34%, -1). 34 34 ) o
= L’emploi continue de reculer comme 29 (-5)
priorité, avec seulement 25% de citations (-5 25 (+1)
pts cette année, apres une baisse de 8 pts 21 5_17) (+1) @
Ian dernier déja). :(LZZ) (+3)
= A noter, la priorité accordée aux transports 1) (-1)
publics, bien que globalement faible, I I S
progresse chez les Francgais et retrouve son | | | L

niveau d’avant la pandéemie. o @® e @ o o ((\e(\\ eI Qo\%‘ b\\c‘% W@ o
) ) ) ’ \)‘0 ‘3“0 a\\) 66‘((\ (\8 \(\”0((\ 0(38 ) ,650 a\\o 5-\((\ QQ\) 60\) ‘3\ X
= Enfin malgré le déclenchement de la guerre a(\\e ’.\\000 \ o (\4\‘0 e\eo e\ o\)& (\5‘30 ’ & o K \V 0@“‘

. . S 2 \2 N2 ) & KO O N @

en Ukraine, les attentes en matiére de VT W - v o \2 SR\ @ »°

. . . R v e W v o \°

défense nationale évoluent peu par rapport a \2° \0\‘\'& a\\”"e
. )

I'an dernier. \;e“‘Q ¥

Base : Ensemble (2502) (X) Evolution vs 2021 13



Domaines prioritaires d’intervention de I’Etat :
les tendances observées ces dernieres années se consolident

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

En %
La santé publique reste largement en téte
des domaines prioritaires d’action pour les
Francais (48%, =), mais elle est désormais 707
suivie par I'éducation nationale (38%) en
progression de 3 pts. 60 -

Viennent ensuite au méme niveau : la justice
(34%, +2 aprés avoir déja fortement 50

ICANTAR PUBLIC
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(=) =La santé publique

(+3) L'éducation nationale

(+2)

La justice

(-1) =|_a police et la

, . . 48 gendarmerie
progressé depuis 2019) et la police et la L
dErErE (34% 1) (+2) L'environnement
en ,-1).
g 40 | A 36Q) o
L’emploi continue de reculer comme J_/ 34 9 L'emploi, la lutte
o - N 75 contre le chémage
priorité, avec seulement 25% de citations (-5 30 - * S - ' 34 (+1) Le logement
pts cette année, apres une baisse de 8 pts ]\ ‘\ 7 . 29
s . P Moyenne = ; . .
I'an dernier déja). 23 2 25€) (-1) =—La sécurité sociale
S ) 20 \ 21
A noter, la priorité accordée aux transports 17 (+1) La défense nationale

publics, bien que globalement faible,
progresse chez les Francgais et retrouve son 10 -
niveau d’avant la pandémie.

Enfin malgré le déclenchement de la guerre 0

12 (-2) = La fiscalité et la
120 collecte des impots

(+3)

Les transports publics

en Ukraine, les attentes en matiere de
défense nationale évoluent peu par rapport a
I'an dernier.

Base : Ensemble (2502)

(-1) La culture

(-1) =] a décentralisation

(X) Evolution vs vague précédente
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Domaines prioritaires d’intervention de I’Etat, par régions ICANTAR PUBLIC
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Q13. Parmi les domaines suivants d'intervention de I'Etat, sur lesquels les pouvoirs publics devraient-ils faire porter prioritairement leur effort ? Barométre — Novembre 2022
Ve - -\ - - yd En %
= La santé publique reste la premiére priorité
dans toutes les régions.
v Tgﬂ
= Comme l'an passé, I'’éducation nationale
occupe le top 3 dans 10 régions, et prend France entiere \’\’\

désormais plus souvent la 2¢me place que la
3¢éme (dans 9 régions, contre 3 I'an dernier).

‘fayTi

3
. - Bl Emploi

+ Santé publique

= Apres une entrée remarquée dans le top 3 de
nombreuses région I'an dernier, la justice
consolide sa présence : elle s’affiche dans le

top 3 de 8 régions (contre 7 en 2021). q
Education nationale
-

= La police et la gendarmerie restent dans le
top 3 de 8 régions, comme en 2021, contre 10
en 2020.

<> . .
@ W Police et gendarmerie

‘{é L’environnement

= Poursuivant son recul, 'emploi n’est cette
année présent dans le top 3 que de 3
régions : le Grand Est, la Bourgogne-Franche
Comté et la Bretagne (contre 4 en 2021, et 10
en 2020).

™ 16]43%40 A—J__& La justice

Ces résultats par région sont donnés a titre indicatif. L’échantillon interrogé
Base : Ensemble (2502) est représentatif au niveau national mais pas au niveau de chaque région. 15



Domaines prioritaires d’intervention de I’Etat, par age et densité des communes

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

En termes de priorités, I’éducation nationale
ne dépasse la santé publique que chez les
plus jeunes (moins de 25 ans).

Plus on avance en &age, plus la santé
publique apparait comme un domaine
prioritaire d’action de I'Etat. La santé est
également davantage citée par les habitants
des communes de faible densité.

Chez les moins de 35 ans, I’environnement
se hisse en 3¢™me position.

En %

V T:s

France entiere

ICANTAR PUBLIC
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Moins de 25 ans

25-34 ans

35-49 ans

50-64 ans

65 ans et plus

& e

+ .0

+ei

*ite

Communes
denses

Communes de
densité
intermédiaire

Communes peu
denses

Communes trés
peu denses

+ e

Base : Ensemble (2502)

+@Ta;=:-:€(
35

¢

+ ez
51faof

+

<on?
EEH

Eifé

*io

of:oJ59

Bl Emploi
+ Santé publique
a Education nationale

< . .
@ ¥ Police et gendarmerie

‘{‘9 L’environnement

A—J__& La justice
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Arbitrage impots/prestations : des Francais toujours tres partages

Q16. S'il vous fallait choisir entre les deux options suivantes, laquelle choisiriez-vous :
. Améliorer les prestations fournies par les services publics quitte a augmenter le niveau des impots et des prélévements
. Diminuer le niveau des imp6ts et des prélevements quitte a réduire les prestations fournies par les services publics

Les niveaux d’arbitrage entre impots et
prestations offertes par les services
publics sont similaires a ce qui était
observé I'an dernier.

Pour la 4¢me année consécutive, la part des
Francais qui privilégient I'amélioration des
services publics est un peu supérieure a celle
qui préférerait voir diminuer les impots.

En %

65
63

46 46

39

33

31

Base : Ensemble (2502)

ICANTAR PUBLIC
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Sympathisants de gauche : 63%
Diplémés de I'enseignement supérieur : 58%

- Améliorer les prestations
fournies par les services
publics quitte a augmenter
le niveau des impots et
des prélévements

= Diminuer le niveau des
impOts et des
prélévements, quitte a
réduire les prestations
fournies par les services
publics

Sympathisants de droite : 53%
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Arbitrage impots/prestations : des disparités par régions IKANTAR PUBLIC
Q16. S'il vous fallait choisir entre les deux options suivantes, laquelle choisiriez-vous :

. Améliorer les prestations fournies par les services publics quitte a augmenter le niveau des impots et des prélévements

. . . A 2 . N . . . . . B etre = N bre 2022
. Diminuer le niveau des imp6ts et des prélévements quitte & réduire les prestations fournies par les services publics arometre = Novembre

= On note globalement cette année une opinion
moins favorable a [Paugmentation des 50%
imp6ts dans les régions du Nord et de
I'Ouest, une tendance qui s’est accentuée ces France entiere
dernieres années. Améliorer les prestations

fournies par les services

publics quitte a augmenter
Bourgogne-Franche-Comté  se  montrent le niveau des imp6ts et

pY

majoritairement favorables a I'amélioration des prélevements
des prestations des services publics, méme si

= Les habitants des régions Occitanie et

cela signifie d’augmenter les impots.

Ces résultats par région sont donnés a titre indicatif. L’échantillon interrogé est
Base : Ensemble (2502) représentatif au niveau national mais pas au niveau de chaque région. 18



Arbitrage impots/prestations : un clivage politique trés marqué IKANTAR PUBLIC
Q16. S'il vous fallait choisir entre les deux options suivantes, laquelle choisiriez-vous :

. Améliorer les prestations fournies par les services publics quitte a augmenter le niveau des impots et des prélévements
. Diminuer le niveau des imp6ts et des prélevements quitte a réduire les prestations fournies par les services publics

Le clivage politique entre gauche et droite sur
I'arbitrage impots / services publics reste
présent mais moins que les années
précédentes.

En particulier, la préférence des
sympathisants de droite pour la baisse des
impots est moins marquée qu’auparavant.

Baromeétre — Novembre 2022

En%  Différentiel entre ceux qui veulent améliorer les prestations quitte a augmenter les
impots et ceux qui veulent diminuer les impots quitte a réduire les prestations :
Préférence pour 'amélioration des services Préférence pour la diminution des imp6ts

2022 31 4 10 m Moyenne des Frangais
m Sympathisants de droite
= Sympathisants de gauche

2021 34 3 22

2020 29 1 21

2019 38 9 20

2018 22 14 36

2017 31 3 27

2016 26 10 34

Base : Ensemble (2502) 19



Qualité des prestations : les Frangais continuent assez largement de penser qu’une ICANTAR PUBLIC
amélioration est possible sans augmenter les impo6ts

Q21 Avec laquelle des trois affirmations suivantes étes-vous le plus d’accord ? Barométre — Novembre 2022

= 8 Frangais sur 10 continuent d’estimer qu'’il En %

est possible d’améliorer la qualité des
prestations des services publics sans
augmenter les impbts (en conservant le
méme niveau d’'impdbts pour 42%, voire en le

_ Il est possible d'améliorer la qualité de
baissant pour 39%).

prestations des services publics tout
en conservant le niveau des impots

= Toujours minoritaires donc, seuls 17% des
Francais (+2) pensent qu’il est impossible Moins de 25 ans: —
d’améliorer la qualité des prestations des
services publics sans passer par une
augmentation des imp6ts.

: Sympathisants du Centre : 50%

Ceux qui gagnent moins de 2000€ : 50%
Diplémés du supérieur : 48%

i 60 ans et plus : 48%

H
e RN E RN R AR RN R EEEEEEEEEEEEEEEEREEEEREEE -

Il est possible d’'améliorer la
gualité de prestations des
services publics tout en

Sympathisants Reconquéte: 52%
CSP -:45% :

Base : Ensemble (2502) (X) Evolution vs vague précédente 20



Image déetaillee des services publics : des scores plutét a la baisse et des Francais
qui restent tres divisés sur les principales dimensions d’image (1/2)

Q38. De maniere générale, considérez-vous qu’aujourd’hui, les services publics en France...?

A peine plus d’un Francais sur deux estime
que les services publics en France aujourd’hui
sont professionnels et efficaces (51%, -3)
et se montrent compréhensifs a I'égard des
erreurs commises par les usagers (52%, =).

Avec des scores tendanciellement plutdt en
baisse, ce sont symboliguement moins de
50% des Francais qui estiment que les
services publics orientent bien vers la
personne compétente, cherchent a faciliter
les démarches, rassurent les usagers,
proposent des solutions ou encore
répondent aux attentes.

Les Frangais, se montrent particulierement
plus critiques cette année sur les efforts
faits pour rendre ces services plus
accessibles (46%, -4).

En %

Ne saitpas [l Non pas du tout

ICANTAR PUBLIC
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Baromeétre — Novembre 2022

ST Non ST Oui

Se montrent compréhensifs a I'égard des

erreurs de bonne foi commises par les 47 | 52=—: Hommes: 58%

uSagerS llllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll

Af?jssent de maniéere professionnelle et 47 XK 7 51_f Sympathisants du Centre : 66%

elficace N :
TR P .

Orientent les usagers vers la personne 50 X% d 48 —: Moins de 35 ans: 55% :

compétente pour traiter leurs demandes : Communes Péri-urbaines: 41% :

Cherchent a simplifier / faciliter les
démarches pour les usagers S 15 N 48

Proposent des solutions en cas d’erreur de
la part des usagers S 10

48

Répondent aux attentes des usagers 52 kN 47

Font des efforts pour étre plus souvent /
plus facilement accessibles 53 46

De maniere générale, mettent en confiance
et savent rassurer les usagers dans leurs 53
contacts avec eux

46

Base : Ensemble (2502) / la moitié des items a été posée a une moitié de I'échantillon

— Moins de 35 ans: 55%

Bl Non plutet M ouiplutot M Oui tout a fait

Evolution /
2021

(-1)

(+1)
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Image détailléee des services publics : des scores plutét a la baisse et des Francais
qui restent tres divisés sur les principales dimensions d’image (2/2)

Q38. De maniere générale, considérez-vous qu’aujourd’hui, les services publics en France...?
En %

Moins de 4 Francais sur 10 pensent que les
services publics recherchent lavis des
usagers pour s’améliorer, savent reconnaitre ST Non
leurs erreurs et qu’ils rendent suffisamment
de comptes aux citoyens sur leur activité et ggﬂitt%rk])tlées usagers de maniére
leurs performances.

Ne saitpas [l Non pas du tout

Ont une attitude constructive en cas de
réclamation ou de litige

Informent les usagers sur I'avancement
de leurs dossiers

Se préoccupent des usagers et de leurs
intéréts

Accompagnent suffisamment les
usagers pour leur éviter de commettre
des erreurs

Recherchent l'avis des usagers pour
améliorer le service rendu

Savent reconnaitre leurs erreurs
éventuelles

Rendent régulierement des comptes
aux citoyens sur leur activité et la
performance de leurs services

Base : Ensemble (2502) / la moitié des items a été posée a une moitié de I'échantillon

Bl Non plutet

ST Oui

ICANTAR PUBLIC
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Baromeétre — Novembre 2022

I oui plutét

B ovui tout A fait

Evolution /
2021

=)

(+1)

(+1)

(-3)

(-1)

(-1)
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Les progres attendus de la part des services publics :
respect des délais, suivi de dossier, disponibilité et orientation efficace

Q19. Globalement, sur quelles dimensions attendez-vous que les services publics fassent le plus de progres ces prochaines années ?

En Iéger recul avec 44% de citations (-2), les
Francais concentrent toujours leurs attentes
sur le bon suivi de leur dossier : ils
souhaitent que les délais annoncés soient
respectés et avoir de la visibilité sur ce suivi.

Pour une large part des Francais (43%, +2),
la disponibilité des agents constitue
également une attente prioritaire, en étant
joignables par téléphone et en facilitant leurs
démarches en ligne.

Une orientation vers la personne compétente
(38%), un
bienveillance

accueil avec courtoisie et

(32%) ainsi qu’un
accompagnement adapté (32%) sont aussi
attendus.

A noter : une hausse des Francais en attente
d’'un comportement « éco-responsable » de la
part des services publics (+4), méme si
I'attente reste relativement mineure.

En %
Vous attendez qu'’ils...

répondent a vos demandes dans les délais annonces et vous
informent sur 'avancement de votre dossier

soient joignables par téléphone ou sur place et vous facilitent
vos démarches en ligne

vous orientent vers la personne compétente pour traiter votre
demande

vous accueillent avec courtoisie et bienveillance et, dans les
conditions prévues par la loi, vous reconnaissent Ieldr0|t a
‘erreur

Vous procurent un accompagnement adapté a votre situation
personnelle

prennent votre avis en compte pour ameliorer et simplifier les
démarches

developpent en permanence leurs compétences et
s'améliorent en continu

soient éco-responsables, c'est-a-dire qu'ils se conforment
aux enjeux de la transition énergétique et solidaire

vous donnent acces a leurs résultats de qualité de service

Base : Ensemble (2502)

ICANTAR PUBLIC
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Baromeétre — Novembre 2022

: CSP-:37%

%

Moins de 35 ans: 18%

Evolution /

2021

(+1)

(+4)

(+1)
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3. Comparaison de I’opinion des Francais a

I’égard des différents services publics R




Une opinion des Francais a I’égard des services publics en nette baisse

Q14. Avez-vous une trés bonne opinion, une opinion plutét bonne, une opinion plutdt mauvaise, ou une tres mauvaise opinion de I'action de I'Etat

pour...

En moyenne, seuls 46% des Francgais ont
une bonne opinion de l'action de I’Etat
concernant les différents services publics
(en recul de 6 points en seulement 1 an).

Cette année encore, et bien qu’en baisse de 4
pts, la police/gendarmerie (64%) et la
sécurité sociale (63%) sont en téte des
domaines d’actions les mieux pergus.

Le décrochage est particulierement fort
pour deux services publics dont les
difficultés ont été souvent soulignées
cette année :

La santé publique perd 11 pts, avec 48%
d’opinions positives. Elle passe ainsi en 4¢me
position et est dépassée par la fiscalité
(49%).

nationale continue son
avec désormais 39% d’opinions
positives, soit une baisse de 12 points.

L’éducation
recul

Le logement, I'environnement et la justice
enregistrent  également des  baisses
notables.

En %

Base : Ensemble (2502)
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B 1es mauwvaise [l Plutét mauvaise B Plutst bonne B Trés bonne

ST Mauvaise ST Bonne

La police et la gendarmerie

ol 11 25 50 Wl 64 (-4) €) i 65ansetplus: 70%
La sécurité sociale 37 Ky 53 i) 63 4 ©
La fiscalité et la collecte des impots 51 [ 36 d 49 (3
La santé publique 52 BEE Sl 48 (-11) 0 Moins de 35 ans : 59%
o AU Nioyerme 45 (6)
Le logement 50 W 4l 41(-4) @ CSP+: 47%

Ceux qui gagnent plus de
: 5000 €: 50% :

.
------------------------------------ -

L'emploi, la lutte contre le chdmage 59 BEE

5] 41(-2)

L'éducation nationale 61 B 5 39 (-12) 0 ! Moins de 35 ans : 44%
L'environnement 61 Bl 44 34 S 39 (-6) 9
La justice 67 I 41 2B 33(5) @) Ecsp+; 39%

(X) Evolution vs 2021 25



ICANTAR PUBLIC
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Baromeétre — Novembre 2022

Opinion des Francais a I’égard des services publics - Evolution

Q14. Avez-vous une trés bonne opinion, une opinion plutét bonne, une opinion plutdt mauvaise, ou une tres mauvaise opinion de I'action de I'Etat
pour...

0 . En %
= En moyenne, seuls 46% des Francais ont
une bonne opinion de l'action de I’Etat ST Bonne opinion
concernant les différents services publics 80 -
(en recul de 6 points en seulement 1 an).
= Cette année encore, et bien qu’en baisse de 4 70 - (-4)  ===Lapolice etla
) ) gendarmerie
pts, la police/gendarmerie (64%) et la (-4) La séeurité sociale
sécurité sociale (63%) sont en téte des 60 -
domaines d’actions les mieux pergus. (-3) ==La fiscalité et la collecte
des imp6ts
= Le décrochage est particulierement fort 50 1 (-11) =——La santé publique
. . Moyenne |- .
pour deux services publics dont les ﬁs
difficultés ont été souvent soulignées 40 - (+4) ——Le logement
nnée :
SIS (-2) ='emploi, la lutte contre
= La santé publique perd 11 pts, avec 48% 30 1 le chomage
d’opinions positives. Elle passe ainsi en 4éme (-12) L'‘éducation nationale
position et est dépassée par la fiscalité 20 - (-6) L'environnement
(49%).
. . . . 4 (-5) e===La justice
= L’éducation nationale continue son 10 :
recul avec désormais 39% d’opinions
positives, soit une baisse de 12 points. 0 ' ' ' ' ' ' ' ' ' ' ' '
2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

= Le logement, I'environnement et la justice
enregistrent  également des baisses

notables. Base : Ensemble (2502) (X) Evolution vs vague précédente 26



Opinion des Francais a I’égard des services publics — Par régions

Q14. Avez-vous une trés bonne opinion, une opinion plutét bonne, une opinion plutdét mauvaise, ou une tres mauvaise opinion de I'action de I'Etat

pour...

= Larégion la plus positive

— Hauts-de-France : I'opinion moyenne y est
de 4 points supérieure a celle enregistrée
dans lI'ensemble de la France. La région
enregistre les meilleurs niveaux d’opinion
pour 4 services publics sur 9.

= Larégion la plus négative

— Normandie : comme en 2020 et 2021, c’est
dans cette région que I'opinion moyenne a
I'égard des services publics y est la moins
bonne (4 pts sous la moyenne des
Francais). La région Normandie enregistre
les moins bons niveaux d’opinion pour 6
services publics sur 9.

= On observe enfin de fortes baisses du
pourcentage de bonnes opinions dans 3
régions par rapport a I'an dernier : Pays de la
Loire (-14 pts en moyenne), Nouvelle
Aquitaine (-9 pts) et Hauts-de-France (-8 pts).

En %

ICANTAR PUBLIC
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Baromeétre — Novembre 2022

32 % 4 = & M W om P

L Lapoliceetla Lasécurité La santé Lafiscalite et L'éducation L'environ- L'emploi, la A

ST Bonne opinion Moyenne gendarmerie sociale publique lacollecte des = = © " Lelogement nement  lUttecontrele  Lajustice
impots chémage

Hauts-de-France 50 69 65 “ 46 40 45 42
Bourgogne Franche Comte 48 61 49 53 42 46 39 38 37
Grand-Est 48 68 63 49 51 41 39 42 36
Auvergne Rhone Alpes 48 68 65 45 51 39 42 40 45 35
Bretagne 47 62 64 49 47 43 42 43 29
IDF 48 63 64 52 49 39 40 39 40 34
Centre 46 57 60 49 40 42 39 44 32
Occitanie 45 65 n 45 49 38 36 40 30
PACA + CORSE 45 62 66 46 51 41 29
Nouvelle-Aquitaine 45 62 59 50 49 &7 32
Pays de la Loire 43 63 58 48 38
Normandie 42 39 38
Moyenne 46 64 63 49 49 39 41 39 41 33

Base : Ensemble (2502)
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Opinion des Francais a I’égard des services publics — Par profils

Q14. Avez-vous une trés bonne opinion, une opinion plutét bonne, une opinion plutdt mauvaise, ou une tres mauvaise opinion de I'action de I'Etat

pour...

ICANTAR PUBLIC

INSTITUT PAUL DELOUVRIER

Barométre — Novembre 2022

o ;
2 F + = & M4 W @ I
Gepnc();:r(:nitrie Ssiil:;ilteé puSl?Iri];ie Fiscalité Education Logement Environnement Emploi Justice
% de Bonne opinion 64 63 48 49 39 41 39 41 33
Sexe Homme 65 62 48 51 38 43 40 44 33
Femme 64 64 49 47 40 39 38 38 34
Age Moins de 25 ans 60 70 65 42 43 54 37 47 35
25a34 ans 59 64 54 43 45 48 44 43 43
35a49 ans 66 57 46 48 40 41 39 38 39
50 a 64 ans 64 60 44 45 37 37 37 39 29
65 ans et plus 70 67 43 61 36 33 39 39 26
Catégorie d'agglomération Ryrq| 66 60 45 48 38 37 35 36 32
2.000 & 20.000 hab. 64 61 44 46 41 42 43 39 30
20.000 a 100.000 hab. 66 62 48 57 44 a7 43 47 39
Plus de 100.000 hab. 63 66 50 49 37 42 38 43 33
Agglomération parisienne 63 65 54 49 40 39 40 40 35
Région Région Parisienne 63 64 52 49 39 40 39 40 34
Province 65 63 a7 49 39 41 39 41 33
Profession de l'interviewé gT csp + 65 61 46 50 39 46 39 42 39
ST CSP - 61 59 49 42 42 40 40 38 34
ST Inactif, retraité 66 67 49 53 38 38 38 41 29

*inférieur ou supérieur de 4 points a la moyenne

28



.. L . . e . ICANTAR PUBLIC
Opinion des Francais a I’égard des services publics - Par préference partisane
INSTITUT PAUL DELOUVRIER

Q14. Avez-vous une trés bonne opinion, une opinion plutét bonne, une opinion plutdt mauvaise, ou une tres mauvaise opinion de I'action de I'Etat
pour...

Barométre — Novembre 2022

° n A A + 5fe
% de « bonne opinion » Moyenne v ? @ a ﬂﬁ ‘(ﬂ i

Police et Sécurité Santé
Gendarmerie sociale publique Fiscalité Education Logement Environnement Emploi Justice

Ensemble 46 64 63 49 49 39 41 39 41 33

Aupres des sympathisants :
Grande Gauche 48 63 68 50 53 44 41 35 42 40
La France Insoumise 45 56 62 47 46 42 42 34 38 38
Parti socialiste 52 68 71 53 62 48 42 40 47 41
EELV - Les Verts 51 71 76 53 54 48 39 26 43 48
Centre 64 82 81 64 76 52 58 55 66 49
dont : La République En Marche 67 83 83 66 78 55 59 59 69 53
MoDem 53 78 71 50 70 36 48 35 55 30
Grande Droite 39 62 53 40 41 27 37 38 34 19
dont : UDI 57 86 75 59 64 28 68 52 47 34
LR 48 73 61 44 58 28 44 45 53 24
RN 35 57 47 37 35 27 34 35 26 18
Reconquéte 33 52 56 39 32 16 42 29 27 6
Sans préférence partisane 44 61 61 47 43 40 37 36 35 33

*inférieur ou supérieur de 4 points a par rapport a I'’ensemble 29



ICANTAR PUBLIC

4. Comparaison de la satisfaction des usagers a

I’égard des différents services publics




Satisfaction des usagers a I’égard des services publics :
des usagers qui restent majoritairement satisfaits, mais une satisfaction en recul

A2... J2. Globalement, en tant qu’usager, diriez-vous que vous avez été tres satisfait, plutdt satisfait, plutét mécontent ou tres mécontent de

['action de...

= Avec un niveau de 71%, la satisfaction
moyenne des usagers des services
publics recule de 2 points cette année.

= Toutefois, cette baisse est essentiellement
due a deux services publics :

= L’éducation nationale : 66% des usagers
en sont satisfaits, un recul inédit de 7
points en un an et un niveau qui n’avait
jamais été atteint dans notre barométre.

= Le logement 72% des usagers du
service public du logement s’en disent
satisfaits, une baisse de 4 points, et un
retour au niveau enregistré en 2015.

= Mais la santé publique enregistre également
une baisse de 3 points a 76%, soit son plus
bas niveau depuis
barometre en 2005.

les débuts de notre

= Enfin, I'écart de satisfaction entre les usagers
de la justice et ceux des autres services
publics se creuse avec seulement 57% de
satisfaits.

En %

Ne saitpas [l Trés mécontent

ST Mécontent

La fiscalité et la collecte des imp6ts

(Base : 1101) 18 4 14 64
La police et la gendarmerie
(Base : 944) 20 NSENES

La santé publique
(Base : 1455) 23

14 19 64

La sécurité sociale
(Base : 1151)

L 6 18 63

Le logement
(Base :%210) 27

. Plutét mécontent

ICANTAR PUBLIC

INSTITUT PAUL DELOUVRIER

Baromeétre — Novembre 2022

. Plut6t satisfait . Trés satisfait

L'emploi, la lutte contre le chdmage 30
(Base : 548)

L’éducation nationale 34 K
(Base : 919)

L'environnement 34 Wi 52

(Base : 359)

La justice 43 S 28 43

(Base : 294)

Base : Usagers de chaque service public

ST Satisfait

i S2 (-

7230 79 (1) SyTgatgis?nts """

iVl 76 (3)

13 NS

Gl 72 (-9 0
Wl 68 (=) Moyenne 71 (-2)
vl 66 (1O

I 57 (-3)

(X) Evolution vs 2021 31



Satisfaction des usagers a I’égard des services publics - Evolution

A2... J2. Globalement, en tant qu’usager, diriez-vous que vous avez été tres satisfait, plutdt satisfait, plutét mécontent ou tres mécontent de

['action de...

= Avec un niveau de 71%, la satisfaction
moyenne des usagers des services
publics recule de 2 points cette année.

= Toutefois, cette baisse est essentiellement
due a deux services publics :

= L’éducation nationale : 66% des usagers
en sont satisfaits, un recul inédit de 7
points en un an et un niveau qui n’avait
jamais été atteint dans notre barométre.

= Le logement 72% des usagers du
service public du logement s’en disent
satisfaits, une baisse de 4 points, et un
retour au niveau enregistré en 2015.

= Mais la santé publique enregistre également
une baisse de 3 points a 76%, soit son plus
bas niveau depuis les débuts de notre
barometre en 2005.

= Enfin, I'écart de satisfaction entre les usagers
de la justice et ceux des autres services
publics se creuse avec seulement 57% de
satisfaits.

En %

ST Satisfait
95 -

85

75
Moyenne
71

65

55

45 A

Base : Usagers de chaque service public

=)

(+1)

(-4)

=)

(-7)

(-3)

ICANTAR PUBLIC
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Baromeétre — Novembre 2022

- | 3 fiscalité et la
collecte des impbts

| a police et la
gendarmerie

| a santé publique

—| a sécurité sociale

= | e logement

= | 'emploi, la lutte
contre le chbmage

—| 'éducation nationale

== 'environnement

=] g justice

(X) Evolution vs vague précédente 32
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Satisfaction des usagers a I’égard des services publics

A2... J2. Globalement, en tant qu’usager, diriez-vous que vous avez été tres satisfait, plutdt satisfait, plutét mécontent ou tres mécontent de

['action de...

En %

Baromeétre — Novembre 2022

= La différence entre la part des usagers Net Trés Rzaéazpfl Rgggsel
s . . 2 z Tre 2 tent Tre tisfait isfai =
« trés satisfaits » et « trés mécontents » W oactons) | W otours) S";‘:gg;st e/nTt;fS et o Net
est, comme I'année passée, positive pour
. <o
presque tous les domaines. A 1A La police et la gendarmerie +18 +18  +11
(Base : 944)
= ...a lexception de la justice ou cette S
e s . s L EO4  Lafiscalité et la collecte des impots +14 +14 +20
différence est désormais légerement négative, Base - 1101
( )
avec un net promoter score qui se -~ Lol ) 9 10 19t
. . — ) e logemen + + +
dégrade, a -1. La justice, cette année encore, R (Ba?e -1210)
enregistre la plus importante part d’'usagers i L'emploi, la lutte contre le chémage 7 6 3
trés mécontents (15%) en hausse de 3 pts. ' (Base : 548)
= Le net promoter score est également un peu 5_'_1 %s]usg%e -1 0 +4 -1
ase :
moins positif cette année s’agissant de \(ﬂ
). . . , o, . ' i 1
I'éducation nationale, de la sécurité sociale et Lenwro(gg;r_ngtsagt +7 0 +11  +8
de I'environnement.
? La sécurité sociale +7 0 +12 +21
(Base : 1151)
+ La santé publique +8 +9 +30
(Base : 1455)
< L’éducation nationale +4 0 +9 +16
v (Base : 919)

*Différence entre la part d’'usagers trés satisfaits (les promoteurs) et celle des usagers tres mécontents (les détracteurs) équivalent au « net promoter score ».

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

Base : Usagers de chaque service public
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Satisfaction observée et satisfaction attendue ICANTAR PUBLIC

A2... J2. Globalement, en tant qu'usager, diriez-vous que vous avez été tres satisfait, plutdt satisfait, plutét mécontent ou trées mécontent de

l'action de... / Et plus précisément pour chacun des services publics suivants, a partir de quel pourcentage d’usagers satisfaits peut-on, selon

vous, considérer qu'il est performant ? Barometre — Novembre 2022

. , . . . 7 Y
= Le différentiel entre la satisfaction observée En % Diftérentiel satisfacti Rappel
Irerentiel satistaction

chez les usagers et la satisfaction moyenne m Satisfaction observée observée of attendue  différentie
o . = Satisfaction moyenne attendue 2021
attendue par les Francais n’est positif plus

H H - . . s H A 82
que pour 6 services publics sur les 9 o7 Lafiscalité et la collecte des impots 66 +16 +16
étudiés, contre 8 I'an dernier. © (Base:1101)
. : 79
= Ce différentiel reste particuliérement positif L(Safe‘?'gﬁg et la gendarmerie 69 +10 +8
sur la fiscalité et la police/gendarmerie. 76

La santé publique

+5 +7
(Base : 1455) 71

= Sur la justice : le différentiel est toujours

négatif et se creuse davantage cette annee La sécurité sociale /6 7 4+
pour atteindre -13, témoin d’attentes plus (Base : 1151)
fortes

Le logement +7 +13

65

(Base : 1210)

= On observe aussi, cette année, un différentiel
devenu négatif sur I'éducation nationale (-3),
et nul sur 'environnement.

L'emploi, la lutte contre le chémage

(Base : 548) +3 +3

o1

L’éducation nationale

| I
[@))
©
1
w

CEENE I BN BT N T

(Base : 919) 4
(Base : 359) 65 -
La justice o7

Base : Usagers de chaque service public (pour la satisfaction) / ensemble des Francais (1000 personnes — pour la satisfaction moyenne attendue) 34



Possibilité de faire des économies sans diminuer la qualité du service : ICANTAR PUBLIC
une idée réaliste pour la majorité des 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...?

Baromeétre — Novembre 2022

v gz ye . En %
= En moyenne, l'idée qu’il est possible de

faire des économies sans altérer la qualité % d’usagers qui pensent que I’on peut, sans diminuer la qualité de
du service est majoritaire chez les usagers service, réaliser des économies importantes dans le budget de ...

des différents services publics (54%, +1), =il La fiscalité 65 (+3)
avec des niveaux globalement stables sur un ) (Base : 1101)
an. L'environnement 63 (+5)
(Base : 359)
= Cette idée est jugée plus réaliste par les
La sécurité sociale 63 (+3)

usagers des services publics de la fiscalité, de
'environnement, de la sécurité sociale, de
'emploi et du logement (de 57% a 65% de
citations).

(Base : 1151)

L'emploi 59 (+1)
(Base : 548)

Le logement
(Base : 1210)

= La police et la gendarmerie restent le service
pour lequel les usagers sont les moins
nombreux a juger possible de réaliser des
économies sans diminuer la qualité de service

(seuls 33% pensent cela possible, -2).

La justice
(Base : 294)

La santé publique (+1)

(Base : 1455)

L’éducation nationale a7 (+2)
(Base : 919)

La police et la

gendarmerie
(Base : 944)

33 (-2)

e 9+ = 2 B 4 4

Base : Usagers de chaque service public (X) Evolution vs 2021 35



Les attentes prioritaires des usagers: comparaison

A4... J4. Parmi les différents points suivants, quel est celui qui vous parait le plus important en ce qui concerne l'action de...
POUR CHAQUE SERVICE PUBLIC, EST PRESENTE L'ELEMENT LE PLUS CITE COMME IMPORTANT AUX YEUX DES USAGERS DU SERVICE PUBLIC CONCERNE.

2022

2021

2020

2019

2018

2017

2016

2015

2014

ICANTAR PUBLIC

INSTITUT PAUL DELOUVRIER

Barométre — Novembre 2022

©
1 + * 9 * o2 = M .
La police et la
gendarmerie La santé L’éducation L’environnement La sécurité sociale La justice La fiscalité Le logement L’emploi
Efficacité des actions Rapidité dans la Offres d’emplois
prises en faveur de finalisation des proposées adaptées
I'environnement dossiers et assez nombreuses
Communiquer un Juger

Capacité a se
faire respecter

Capacité a se faire
respecter et réactivité

La qualité des soins
regus

savoir

Incitation / Prise en
compte des requétes
des citoyens

Communiquer un
savoir / Discipline et
civisme

Discipline et civisme

Communiquer un
savoir

Incitation

Communiquer un
savoir, discipline et
civisme

Qualité de l'information
et incitation

Niveau de
remboursement

rapidement les affaires

Etre inflexible / Juger
rapidement les affaires

Juger rapidement

Etre inflexible

Juger rapidement
et étre inflexible

Communiquer un
savoir

Incitation

Cotisations et
prestation justes,
niveau de
remboursement

Juger rapidement et
prendre en compte les
victimes

Juger rapidement

Clarté et simplicité
des documents

Simplicité des démarches

Personnalisation du
suivi des demandeurs
d'emploi

Traiter équitablement
les citoyens

Offres d’emplois
proposées adaptées
et assez nombreuses

Traiter équitablement
les citoyens et
simplicité des

démarches

Compétence du
personnel et offres
d’emplois adaptées

Traiter équitablement
les citoyens

Offres d’emplois
proposées adaptées
et assez nombreuses

36



. : ICANTAR PUBLIC
Moyen de contact des services publics

A1... J1. En regle générale, comment vous mettez-vous en contact avec...?

Baromeétre — Novembre 2022

Mode de contact privilégié
= Internet est le moyen trés majoritairement

’. [ ]
utilisé pour se mettre en contact avec les k R \b Q g
p Contact physique  Téléphone  Intenet  Courier 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

différents services publics étudiés, pour la

4éme année consécutive, signe de I'ancrage La police et la gendarmerie 2€ AR AR AR AR AR ARAR AR AR AR AR AN kx“kk kx
de la dématérialisation dans les habitudes (Base : 944) MAlA

des usagers. ) _
La santé publique

. . Base : 1455
= Seuls les services de police et de ( )

+ MAAKRAKAKRRAAAAIOOL
oy ps s v o 4y & MAMARRR MMM ELL S
contact physique. L’environnement \p *:R *’.R .‘;l.. Kg Ko Ko -I;l -;l- -;l-. -;l-. Q—. Q—. .I;l .I;l Q—.
¥
i

(Base : 359)

La sécurité sociale
(Base : 1151)

COCOuina ] L
La justice ; ¥

La justice AR AR AR AR AR A
La fiscalité E ¥\ \. *:R ﬂ-fx &. jm |

(Base : 1101)

>5
X )
L
L
L
L

Y]
Y]
Y]
Y]
Y]
Y]
Y]

Y]
Y]
Y]
Y]
Y]
Y]
Y]

Le logement ﬂﬁ K. x“x k‘x X‘R /N Iy

(Base : 1210)

ool W R AR AR AR L AR

(Base : 548)

I
I
I
I
I
.

Base : Usagers de chaque service public



o ICANTAR PUBLIC
Tableau de synthese : e e
iImportance, opinion, satisfaction et possibilité de réaliser des économies

Barométre — Novembre 2022

En %
(citén(;z(;]rst?gg?rois Opinion Satisfaction Economies possibles
premiéres priorités) (ST Bonne) (ST Satisfait) (Oui)
<>
ﬁ.‘.’. La police et la gendarmerie 34 64 0 79 33
a L’éducation nationale 38 Q 39 0 66 9 47
+ La santé publique 48 48 9 76 48
? La securité sociale 17 63 0 76 63
i I(;heﬁr:‘]npalzlé la lutte contre le o5 0 a1 68 59
8o La justice 34 3360 57 50
wori La fiscalité 12 © 49 82 65
M Le logement 21 416 72 57
\p L’environnement 29 39 9 65 63
MOYENNE 29 46 71 54

@ Sont précisées ici les évolutions significatives positives ou négatives par rapport & 2021
38



Perception par les usagers des efforts faits par les différents services publics en ICANTAR PUBLIC

s . . . .
matiere d'environnement et de lutte contre le changement climatique
A9, B6C6, D6, E6, F6, G6, H6, 16, J6. En vous fondant sur votre propre expérience en tant qu’usager, avez-vous le sentiment que les services de Barometre - Novembre 2022
(...) font des efforts pour limiter leur impact sur I'environnement et le changement climatique ?

. . . P En %
= Lajustice est le service le plus séverement Nesaitpas [ Nonpasdutout ~ MM Nonputst M ouiputst Ml Ouitout a fait
jugé par ses usagers en matiere d’efforts
faits pour limiter son impact sur ST Non ST Oui Ecart avis
’ : positifs vs négatifs
’environnement et le changement
climatique (40% de jugements négatifs vs. ‘ﬁ L'environnement +10
32% positifs).
= Ce nouvel indicateur de notre barométre Bl L'emploi, la lutte contre le chomage +16
révéle que, méme si une part importante
d’'usagers peinent a s’exprimer sur les @ L ¢ducation nationale +8
efforts faits par chaque service public en la _
matiére, certains s’en sortent mieux que + La santé publique 14
d’autres. C’est le cas notamment :
M e logement +3
* du service public de 'emploi (43% de
ses usagers pensent qu’il fait des E& La fiscalité et la collecte des impots +11
efforts pour réduire son impact
environnemental vs. 27% d'un avis ? La sécurité sociale +10
contraire)
: : A A i i
+ et de la santé publique (respectivement alala L2 police etlagendarmerie s
40% vs. 26%).
) 5_'_1 La justice -8

Base : Usagers de chaque service public 39



