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| - METHODOLOGIE

Les Francais :

A la demande de I'Institut Paul Delouvrier, BVA a interrogéachantillon de 1014 Francais, représentatif de

la population francaise agée de 15 ans et plus.

La représentativité de I'échantillon a été assurée par thadé des quotas en termes de sexe, age, profession

du chef de famille aprés stratification par régédreatégorie d'agglomération.

Les usagers :

Des échantillons d'usagers ont été constitués pour chaesisetvices publics considérés par les Frangais
comme les plus importants (et pour lesquels un usager poéivaidéfini). Au total, 5028 usagers cumulés

ont été interrogés par téléphone. Dans le détsif\ B interrogé :

- 290
- 552
- 971
- 878
- 743
- 200
- 962
- 195
- 231

usagers des agences d'aide au retounldie

usagers de I'éducation nationale

usagers des établissements de santé peibliq

usagers des établissements de sécuritdesoc

usagers de la police et de la gendarmerie

usagers du systéme judiciaire

usagers des services fiscaux

usagers des services d'aide au logement

usagers des services de I'Etat en chaggukstions d'environnement

Les personnes ont été interrogées du 22 octobre amovembre 2007.
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Il - SYNTHESE
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Voici la 7eme vague denquéte de notre
barométre BVA - Institut Paul Delouvrier,

réalisé en partenariat avec France Inter et la
Tribune, sur la vision qu'ont les Francais et les

usagers des principaux services publics
nationaux.
L'analyse des résultats nous offre trois

enseignements majeurs :

1. Nette retombée de I'optimisme post-électoral
sur la perception des services publics : aprés la
bouffée d’optimisme post-électoral enregistrée
en juin dernier, les Francais se montrent trés
séveres dans leurs jugements sur l'action de
I'Etat et des services.

2. Poursuite de la dégradation ressentie par les
usagers quant a la qualité des prestations
fournies par les différents services: la
satisfaction globale, toujours élevée se dégrade et
atteint son niveau le plus faible en 2 ans et demi
tandis que les indicateurs spécifiques de
satisfaction sur leurs attentes prioritaires
poursuivent leur chute continue.

3. Dans le détail, le palmarés des services
consacre toujours des clivages spectaculaires
entre, d’'une part, la santé et la fiscalité qui

satisfont trés largement leurs usagers et, d’autre
part, 'emploi et la justice qui les mécontentent

profondément et de plus en plus.

1 — Les attentes des Francais sur I'action de
'Etat en matiére de services publics sont
remarquablement constantes et globalement
insatisfaites tandis qu'ils jugent que la
prestation offerte par ceux-ci a davantage
tendance a se détériorer qu'a s'améliorer

Le « podium »
remarquablement stable depuis avril 2005
éducation et santé publique restent les trois ipffor

majeures qu’ils assignent a laction de I'Etat. A
linverse, se poursuit la spectaculaire évolution

constatée dans le reste de la hiérarchie de leurs

priorités :

L’environnement et le logement (+5 points en un an)
s’affirment désormais comme les priorités secondes

des Francais (aprés les 3 précitées), I'une etréau

ayant progressivement gagné 10 points en deuxtans e

demi; inversement, la police, priorit¢ n°l des
Francais en 200(et n°5 en avril 2005poursuit s¢

Bva

des priorités des Francais est
: emploi,

baisse et se retrouve a présent reléguée” durac
des priorités de nos concitoyengrécisions que
terrain d'enquéte a ét@alisé avant les émeutes
Villiers le Bel).

La satisfaction quant a l'action de [I'Etah ece
domaine n'explique qu’en partie le recul des a#s
« sécuritaires » des Francaisi la police reste
domaine d’action de I'Etat jugé le plus positivertt
(68% de bonnes opinions) enregistre une bais
constante (-4 points en 6 mois et - 9n® depui
avril 2005) sur notre indicateur.

Avec la santé publique domaine lui aussi satisfais
mais en baisse constante (-5 et -9 posnisces det
périodes) - ils constituent les deux domail
largement populaires d’action de I'Etat.

Les jugemerst sont nettement plus mitigés
'environnement et I'éducation (51%) ainsi que k&
sécurité sociale et la justice (47%).

lIs sont franchement négatifs sur I'emploi el
logement (28% et 31%), pourtant extrémer
prioritaires aux yeux des Francais.c®tte vague ¢
barométre ne prend pas encore en compte I'impa
annonces que vient de faire Nicolas Sarkozy e
domaines, et de maniére particulierement concreé
le second, gageons que notre vague du prini
2008 intégrera elle leur impacttal sur la vi
guotidienne des Francais.

L’évolution des perceptions des Frangais conce
la prestation offerte par les services publics t
guere plus enthousiasmante :

Si I'immense majorité des Francais (61%) juge
leur prestation est restée @& depuis ces dernit
mois, ceux qui ont noté un changement le percc
nettement plus souvent comme une détérioratiol
comme une amélioration (23% contre 14%).
C'est particulierement le cas des cadres (salde
jugements positif — négatif = -20} des personn
diplémées ainsi que des salariés du publicreérae
(solde de -15).

2 — Les usagers des servicesnt toujour:
globalement satisfaits, hormis ceux de
I'emploi et de la justice, mai#s le sont moin
gu’'auparavant et ils se montrent el@memen
critigues concernant leurs attentefes plus
prioritaires

Avec 72% d’usagers satisfaits, les 9 services ps
majeurs investigués dans notre enquéte sat
clairement leurs usagers. Cette proportion corestit
niveau tout a fait satisfaisant, tant au regardate
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standards (ou benchmark) qu’au regard de ce que lesusagers (78% de satisfaction sur I'ensemble
Francais nous ont eux-mémes indiqgués comme étantcritéres d’accueil et 86% sur I'amabilité des aggnt
le bon seuil de performance pour ces services @1% Malheureusement c’'est bien lindicateurde
moyenne sur les 6 services investigués en avrbR00  satisfaction sur I'attente prioritairaigrefléte le mieu
Jusqu’a cette année, ce niveau était relativementla performance réelle du service sur ce qui
constant vague aprés vague (évolutions moyennes devraiment important pour l'usager.

a 0,5 point). 2007 marque un tournant : aprés fie fo Or, hormis la santé publique (71%), la fiscalité (7'
rebond de confiance constaté en juin dernier juste et la sécurité sociale (60%) tous les sen
aprés [I'élection présidentielle (+2 points), notre investigués recueillent une minorité de jugernr
mesure d’automne marque une chute encore plusfavorables de leurs usagers sur cet indicateur :
spectaculaire (-3,5 points) : sur les 7 servicesrpus Si la police (49%) et I'éducation nationale (47
testons depuis la premiéere vague du barometre lasatisfont un peu moins d’'un usager sur deux, li&cg
satisfaction moyenne des usagers, en baisse de 3,%t I'emploi n’en satisfont que 28% et 36%, tandis

points en six mois, atteint son plus bas nivea,9%9) 'environnement et le logement, services potrtan
et se situe pour la premiere fois juste en desdaus globalement satisfaisants, n’en satisfont que 3%
seuil symbolique des 70%. 27%.

Toutefois, ces « moyennes » masquent en réalité desPour certains de ceservices, I'objectif prioritaire €
situations trés disparates entre services : pourtant clairement identifié, et parfois de

longtemps l'adaptation des offres d’emploi au pr
" des chémeurs est ainsi l'attent&l rdes demandet

d’emploi depuis la 4° vague du barometreelle es

aujourd’hui moins que jamais satisfaite (seulel

23% de satisfaction et baisse de 11 points en un an
- 2 sont plus « moyens » — se situant autour ded®%  Tout aussi grave que ce faible niveau, on note
satisfaction — I'environnement et la police. Poer ¢ baisse constante de la s#dtction des usagers sur
dernier, le niveau est méme préoccupant avec 4poin indicateur pour les 6 services suivis depuis 201@5
de baisse en un an et 66% d'usagers satisfaits6 soi satisfaction sur I'attente nitaire est ainsi passée
points en dessous du niveau «attendu» de 59% en avril 2005 a 52% en novembre 2007.
satisfaction ; la police est par ailleurs le saulige a Une fois de plus, et a conteeurant des autr
ne pas «gagner a étre reellement connu» car il services, la fiscalitése distingue positivement a
satisfait moins d’'usagers qu'il n‘apparait perfontna  70% de satisfaction et une hausse9dgoints en u
aux yeux des Francais (68%). an. Cetteperformance est particulierement forte si
premiére des attentes prioritaires ds ssagers,
clarté et la simplicit¢ des documents administ
(63% ; +4 points).

- 5 services sont ainsi réellement satisfaisants
disposant de plus de 80% de satisfaction de ladeart
leurs usagers: logement, fiscalité, santé publique
éducation et sécurité sociale.

- 2 services enfin sont problématiques se situ@nt 2
points en dessous des niveaux acceptables ou @adétend
de satisfaction : la justice et I'emploi. Dans ezrder
cas, le trés faible niveau de satisfaction releh294)

tout comme la baisse de satisfaction enregistrée
depuis un an (-5 points) en apparente contradiction R s . .
avec les bons chiffres du chdmage depuis 1 anneit de 3 — Le palmares detaille des services €te
sont des éléments particuliérement préoccupants au P& leurs usagers consacre toujours la sa

regard de I'importance accordée par les Francas a la fiscalité et la sécurite sociale et sanction
sujet. a l'inverse, les services de I'emploi et ceu»

la justice tout en adressant une sérieuse r
Surtout, ce haut niveau général de satisfactiobaio en garde a la police

a I'égard du service masque de trés lourdes casence

en aggravation constante, en ce qui concerne les

attentes prioritaires des usagers : Finalement, le palmarésles services les pl

performants présente toujowns bilan ...

Avec 47% de satisfaits, la satisfaction des usagers
concernant leur attente prioritaire a I'égard dwise . — R .
est nettement mois bonne (-25 points) que leur w(en, hausse consta_nte) efskcurite socia
satisfaction globale (72%) ou que celle portansplu (Mais en décrochage sensible).

spécifiquement sur 'accueil réservé par les agents - pon mais perfectible pour I'éducationnationals
Cette derniere, testée pour la premiére fois |@s d et surtout le_logementui satisfont globaleme
cette 7™ vague, est jugée trés favorablement par les mais peinent & combler les attenfewritaires d

leurs usager:

- extrémement flatteur pour la_santé publiguéda

-6 -
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- tres moyenpour la_police- en baisse constante (-

4 points en 1 an et -7 points en 6 mois), et détdeva
a la fois ses usagers sur ses missions répressives
(58% d'insatisfaction sur « sa capacité a se faire
respecter ») et préventives (57% d’insatisfaction s

« sa capacité a faire de la prévention ») — et pour
'environnementqui décoit systématiquement ses
usagers sur toutes les attentes prioritaires (saas
doute encore trop ambitieuses) que nous avons
testées : pollutions diverses, protection de laneat
traitement des déchets, lutte contre les changesment
climatiques recueillent en moyenne 65%
d’insatisfaction.

- franchement médiocrepour I'emploiet la justice

qui mécontentent trés largement et de plus en plus
leurs usagers tant en général que sur leurs atente
prioritaires.

L’écoute réelle des attentes des usagers notamment
en ce qui concerne leurs demandes prioritaires,
adjointe au développement intelligent des nouvelles
technologies dans le mode de contact aux services
(le taux d'usage d’internet a augmenté de 33% en
un an, dispose d'un potentiel encore immense, et
s’avere le mode de contact le plus générateur de
satisfaction) devra permettre a I'avenir de raldati
tendance baissiere constatée depuis ces dernieres
années et que I'enthousiasme post-électoral n’avait
gue tres partiellement et ponctuellement masqué en
juin dernie.

Gaél Sliman
Directeur délégué de BV/

-7 -

Bva Les résultats complets du baromeétre sur notre site

www.bva.fr



Le barometre des services publi¢ses services publics vus par les usagers"

Il - 'ENSEMBLE DES FRANCAIS ET
LES SERVICES PUBLICS
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LES ATTENTES PRIORITAIRES DES FRANCAIS
EN MATIERE D'ACTION PUBLIQUE

Question : Parmi les domaines suivants d'intervention Btat, sur lesquels les pouvoirs publics devraient-
ils faire porter prioritairement leur effort ?

Novembre 07 Oct. 06
-en % -
L'emploi, la lutte contre le chémage +1
L'éducation nationale -3
La santé publique +5
Le logement +5
L'environnement 1
La sécurité sociale +3
La justice 3
La police et la gendarmerie -1
La fiscalité et la collecte des impodts +1
Les transports publics +2
La culture +1
La décentralisation 1
La défense nationale 2

60

Historique des 6 premiéres attentes

62

—#— | 'emploi, la lutte contre le
chémage

50

49 49 X i
—— | 'éducation nationale

3
I\M —#— La santé publique
39

7
34 —— Le logement
2
%3 —#— L'environnement
25
—8— La sécurité sociale
19
avr. 05 oct. 05 avr. 06 oct. 06 mai 07 oct-07
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L'OPINION DES FRANCAIS
SUR CHACUN DES SERVICES PUBLICS

Question. Dites-moi a présent pour chacun des domainesarstsivet de maniere trés globale, si vous avez
une trés bonne opinion, une opinion plutét bonne, une opimplutét mauvaise, ou une trés mauvaise
opinion de l'action de I'Etat

% S/T BONNE OPINION

Oct. 06
La police et la gendarmerie N s -2
La santé publique — | -4
L'éducation nationale 51 + 4
L'environnement* 51 -
La sécurité sociale 47 -4
La justice 47 +4
La fiscalité et la collecte des
A 40 +3
impots
Le logement* 31 _
L'emploi, la lutte contre le
A 28 -1
chémage
; T T T T T T T )
0 10 20 30 40 50 60 70 80

*Premiére mesure pour le logement et I'environnement en mai 2007

Historique - % Bonne opinion

—#— La police et la gendarmerie

—&— La santé publique
m 58
—&— L'éducation nationale

B La sécurité sociale

—#— La justice

—— La fiscalité et la collecte des

impots
28
== L'emploi, la lutte contre le
chdémage
19
avr. 05 oct. 05 avr. 06 oct. 06 mai 07 oct.07
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PERCEPTION DE L'EVOLUTION DE LA PRESTATION
OFFERTE PAR LES SERVICES PUBLICS

Question. Vous personnellement, avez-vous le sentimentlgpuis ces derniers mois, la prestation offerte
par les services publics & leurs usagers s’estplaiméliorée, s’est plutét détériorée, ou est restable ?

Solde
d'opinion

o S'est plutét améliorée Est restée stable o S'est plutdt déteriorée Nsp

Service public.
Solde

d'apinion

Usagers justice

sagers environnement

48 f

Usagers emploi

Statut de l'interviewé.

Salariés du public

57 w0

28 2
28 ¥
|7

Salaries du prive

d 0

CSP de l'interviewé...

Duvrigr

54 w0

7 6

Cadre supérieur

M S'est plutdt ameliorée Est restée stable P S'est plutdt déteriorée Msp
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IV - LES USAGERS ET LEURS SERVICES PUBLICS
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SATISFACTION DES USAGERS SUR LES SERVICES PUBLICS

Question Globalemen er tant qu'usager de ..., dirlez-vou: que Vous ave: ete tres satistait plutot satistait
plutét mécontent ou trés mécontent ?

% S/T Satisfait

86%

83% 83% 82%

81%

2% 72%

71%
66% 69%
52%
u 42%
Logement* Fiscalité Santé publique Education Sécurité sociale Environnement* Poalice et Justice Emploi
nationale gendarmerie
BT Usagers : S/T Satisfaction globale du service —®— Satisfaction attendue

*Premiere mesure pour le logement et I'environnemen t mai 2007

Historique % S/T Satisfait

3302 —— Santé publique
81%

—&— Fiscalité

—&— Education nationale

66%
—#— Sécurité sociale

—&— Police et
gendarmerie

- -
5206 Justice

—#— Emploi

42%

avr. 2005 oct. 2005 avr. 2006 oct. 2006 mai 2007 oct-07
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TABLEAU COMPARATIF :
OPINION DES FRANCAIS / SATISFACTION DES USAGERS

SUR LES SERVICES PUBLIQUES

o g = 2 v e -
2 o © - o
ssl 2088l 5| s |ele|l8ls|lE=5] ¢
& E =] © S c @ = © = o g g c )
= ® Q o9 c Q 7} Q [ e c E c c
°oel ¢ |s=| & = 3 L e I v 99 c
o % % w < é § | S\SE o
) L n = [} §
Francais :
S/T Bonne
opinion du 68% | 61% | 51% | 51% | 47% | 47% | 40% | 31% | 28% || 48,9% | 47,1%
service
Rappe;gg;‘ 72%| 66%| 48%| - 61% | 45%| 49%| 38% | 25%|| 52,3% -
Rappe'zggté 70%| 65%| 47%| - 51%| 43%| 37%| - 20% || 48,9% -
Rappe'zg‘(’)ré 75% | 67%| 43%| - 58% | 45%| 40%| - 19% || 49,6% -
Rappe'zggts' 72%| 61%| 49%| - 48% | 45%| 36%| - 19% || 47,1% -
Rappe'zg‘(’)rs' 77%| 70%| s50%| - 64% | 54%| 49%| - 229% | 55,1% -

Usagers : S/T

Satisfaction | eeo0 | 8304 | 8206 | 729 | 81% | 52% | 83% | 86% | 429 || 69.9% | 71.9%

globale du

service

Rappe;gg;‘ 73% | 81%| 79%| - 86% | 56%| 85%| 86% | 54%|| 73.4% -
Rappe'zgg‘é 70%| 87%| 86%| - 83%| 47%| 80%| - 4a7% || 71,4% -
Rappe'zg‘(’)ré 72%| 85%| 78%| - 83% | 54%| 80%| - 51% || 71,9% -
Rappe'zggg 67%| 82%| 80%| - 83%| 55%| 81%| - 47% || 70,7% -
Rappe'zg‘(’)rs' 69% | 85%| 78%| - 85% | 51%| 78%| - 51% || 71,0% -
Taux de

avr. 2005)
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FOCUS SUR L'ATTENTE PRIORITAIRE

Satisfaction des . .
) . Satisfaction
Usagers ) usagers citant | Evolution )
. Evolution moyenne sur | Evolution
citant cette cette attente sur un an ;
sur un an I'attente sur un an
attente comme (par S
(par rapport L N prioritaire (par rapport
comme . prioritaire rapport a ) .
. a oct.06) . quelle qu'elle | a oct.06)
prioritaire (trés ou oct.06) soit
plutét satisfait% 9
Santé publique : La qualité des soins regus 35% +4 84% -2 71% -3
Emploi : Le fait que les offres d'emplois
. ) ) , i
propose?s soient bler‘w adaptges au profil des 34% +2 23% 11 36% 3
chémeurs et qu'elles soient assez
nombreuses
Justice : La capacité de la justice a ne pas
se tromper et a reconnaitre ses erreurs 33% +4 39% +3 28% -4
éventuelles
Education nationale : Communiquer aux
éleves un savair, leur fournir des 29% +2 67% -3 47% -2
connaissances
Fiscalité : La clarté et la simplicité des
2 simp 28% -6 63% +4 70% +9
documents administratifs
Logement : Mettre a disposition plus de
9 cIsp P 27% NP 19% NP 27% NP
logements sociaux (HLM)
Sécurité sociale : La rapidité des
picite ¢ 25% +3 74% +1 60% =
remboursements et des prestations
Environnement : La lutte contre les
changements climatiques et la maitrise de la 24% NP 24% NP 32% NP
demande énergétique
Police et gendarmerie : La capacité des
forces de police et de gendarmerie a faire de 17% +1 42% -1 49% +3
la prévention

Eléments explicatifs (exemple "santé publique") :
o Pourcentage d'usagers jugeant prioritaire "la qualité des soins regus" et se montrant satisfaits a ce sujet.

Pourcentage d'usagers satisfaits sur leur attente prioritaire que celle-ci porte sur la "qualité des soins regus" ou
un autre sujet.
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TABLEAU COMPARATIF :
SATISFACTION GENERALE / SATISFACTION SUR L'ENJEU PR IORITAIRE

[}
© [ = Q
| s s | s | 5 @ o _ ] &
c | 2 |e|2|35| £]|ss - llezgl =
@ S = 15 o T = 3 9 =5l 5
= 3 [ c ” c 8 £ = o o g 2
0 o & c ‘Q c = & 12 £ c £ c o
o) Ny 2 o = o o T =) w © © O c
o s} LL = S = n < = > O .= o
- c IS o > @ 2 0o 2z =
£ S D c o = S )
3 n w >
LLI
Usagers : tres
satisfaits et plutot 86% 83% 83% 82% 81% 72% 66% 52% 42% 69,9% | 71,9%
satisfaits en général
Rappel mai 2007} 86% 81% 85% 79% 86% - 73% 56% 54% 73,4% -
Rappel oct. 2006 - 87% 80% 86%| 83% - 70% 47% 47% 71,4% -
Rappel avr. 2006 - 85% 80% 78% 83% - 72% 54% 51% 71,9% -
Rappel oct. 2005 - 82% 81% 80%| 83% - 67% 55% 47% 70,7% -
Rappel avr. 2005 - 85% 78% 78% 85% - 69% 51% 51% 71,0% -
Satisfaction sur enjeu -
. . . -59 -12 -13 -35 -21 -40 -17 -24 -6 -18,3 -25,2
Satisfaction générale
Rappel mai 2007 -59 -8 -14 -34 -21 - -26 -23 -17 -20,4 -
Rappel oct. 2006 - -13 -19 -37 -23 - -24 -15 -8 -19,9 -
Rappel avr. 2006 - -9 -13 -32 -22 - -25 -19 -4 -17,7 -
Rappel oct. 2005 - -5 -22 -34 -18 - -18 -21 -9 -18,1 -
Rappel avr. 2005 - 0 -6 -29 -19 - -12 -13 -6 -12,1 -
Usagers : tres
satisfaits et plutot 21% | 71% | 70% | 47% | 60% | 329% | 49% | 28% | 36% 51,6% | 46,7%
satisfaits sur I'enjeu
prioritaire quel qu'il soit|
Rappel mai 2007} 27% 73% 71% 45% 65% - 47% 33% 37% 53,0% -
Rappel oct. 2006 - 74% 61% 49%| 60% - 46% 32% 39% 51,6% -
Rappel avr. 2006 - 76% 67% 46% 61% - 47% 35% 47% 54,1% -
Rappel oct. 2005 - 77% 59% 46%| 65% - 49% 34% 38% 52,6% -
Rappel avr. 2005 - 85% 72% 49% 66% - 57% 38% 45% 58,9% -
Usagers : tres
satisfaits et plutdt
satisfaits sur I'enjeu 19% 84% 63% 67% 74% 24% 42% 39% 23% 56,0% | 48,3%
prioritaire le plus cité
en octobre 2007 o
Rappel mai 2007 24% 85% 70% 74%| 76% - 41% 42% 29% 59,6% -
Rappel oct. 2006 - 86% 59% 70% 73% - 43% 36% 34% 57,3% -
Rappel avr. 2006 - 92% 44% 78%| 71% - 29% 30% 27% 53,0% -
Eléments explicatifs : voir page précédente
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PERFORMANCE COMPAREE DES SERVICES PUBLICS
Mapping croisant la satisfaction globale et la sasfaction sur I'attente prioritaire

0»‘ Santé Publique
®
70

60 Sécurité Sociale

50 Police et gendarmerie
/

e -9 Evolution par rapport a 2006
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SATISFACTION DES USAGERS CONCERNANT L'ACCUEIL

Question. Et en ce qui concerne maintenant spécifiquer@aatuleil qui vous a été réservé par [le service].
Avez-vous été satisfait de...

88%
0
- 86%
E— 83%
H % 79%
6
%t of | )
B7%50f 5085 i - B69B50/
29
B19%~ ", B1%,,
%
B5% 49
60%
449
I I I I
Education Fiscalité Environnement Logement Santé publique Sécurité Police et Emploi Justice
nationale sociale gendarmerie

O L'amabilité, la politesse et la courtoisie des personnes

O L'efficacité générale du déplacementou de I'appel

[ La capacité a étre mis en contactavec une personne compétente
I Le temps d’attente total

— = Satisfaction moyenne de I'accueil

-18 -
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TABLEAU COMPARATIF :
SATISFACTION GENERALE / SATISFACTION DE L'ACCUEIL

Logement

Santé publique

Fiscalité

Education
nationale

Sécurité sociale

Environnement

Police et
gendarmerie

Justice

Emploi

Moyenne

Usagers : trés
satisfaits et
plutot
satisfaits en
général

86%

83%

83%

82%

81%

72%

66%

52%

42%

71,9%

Satisfaction
moyenne de
I'accueill

Usagers : trés
satisfaits et
plutot
satisfaits de
I'accueill

83%

80%

86%

88%

79%

86%

7%

62%

65%

78,4%

DETAIL de la satisfaction quant a
I'accueil

L'amabilité, la
politesse et la
courtoisie des
personnes

88%

91%

88%

93%

89%

93%

82%

76%

7%

86,3%

De l'efficacité
générale du

déplacement ou d
l'appel

| 81%

86%

87%

87%

81%

82%

74%

65%

57%

77,8%

La capacité a étre|
mis en contact av
une personne
compétente

83%

85%

85%

85%

79%

85%

7%

64%

56%

77, 7%

Le temps d’attents
total

79%

60%

83%

87%

67%

85%

75%

44%

70%

72,2%

Ecart...

Satisfaction de
l'accueill -
satisfaction
générale

+3

+6

+14

+11

+10

+23

+6,6
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PRINCIPAUX MODES DE CONTACTS ET
EVOLUTION DU NOMBRE D'USAGERS
UTILISANT INTERNET

Question. En regle générale, comment vous meti@z-@n contact avec le servic

% Usagers se mettant en contact avec le service

7% 7%
71%
69% 1 En se déplagant, en face-a-face
6% O Par téléphone
63% O Par Internet
49% 49% 49%
5% 459
42%
40% 41%
0,
37% 350% 37%
25%
206 3% 20423%
0%
8%
6%
2% '] 5%
Emploi Education Santé publique Police et Justice Logement Sécurité sociale Fiscalité Environneme nt
nationale gendarmerie
% Usagers se mettant en contact avec le service par Internet
9
._66%/_. 68%
56%
37%
35%
220 23% 23%
° 20% 20%
5% 5%
Emploi Education Santé publique Police et Justice Logement*  Sécurité sociale Fiscalité Environnement*
nationale gendarmerie
= Oct. 2007 3 oct. 2006 —e— Potentiel "Internet”
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