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du jeudi 20 novembre 2025

( n7 5 Commission Démographie et questions sociales

Consaill national

de l'information statistiqu Point principal : Suivre les inégalités de revenus et de patrimoine

La production de la statistique publigue sur les inégalités de
revenus et de patimoine

Barométre sur la perception de la richesse
Le=s hautz revenus :

* Evolution sur 20 ans des hauis revenus fiscau

» Articulation hauts revenus / hauts patrimoines
Discutant -
Temps d’échanges
avec la salle

Suivi des inégalités a partir des données macro-
ECONOMigQUes :
r Les comptes distribués

* Les compies de patrimoine
Discutants -

Temps d’échanges avec la salle

Insee

Drees

DGFIP

Insee
Louis Maurin, Observatoire des Inégalités

Insee

Bangque de France

Muriel Pucci, Conseil national des politiques de lutte contre |a pauvreté et
l'exclusion sociale, (CMLE) , Université Paris 1 Panthéon-Sorbonne.

Micolas Duvows, Conseil national des politiqgues de lutte confre 1a pauvreté et
l'exclusion sociale (CHLE), Université Paris 8



Niveau de vie et patrimoine sont tres liés

focus sur les top 10 %

Les 10 % les plus aisés Les 10 % les mieux dotés
Niveau de vie > 39 100 euros/an Patrimoine brut > 716 300 euros
i
000
Haut patrimoine et
Haut niveau de haut niveau de vie Haut patrimoine
vie uniquement uniquement

5,3 %

soit 1,6 million
de ménages

4,7 % 4,7 %

Part dans 'ensemble des ménages

Champ : France hors Mayotte, ménages vivant dans un logement ordinaire.
Source : Insee, enquéte Histoire de vie et Patrimoine 2020-2021.



Plus de cadres,
d’'indépendants, de couples
sans enfant et de ménages
résidant dans lI'unité urbaine
de Paris

\Dans la moitié des menages a haut
patrimoine et haut niveau de vie, la
personne de référence a entre 50
et 69 ans

Part de ménages dont la personne de référence possede la caractéristique

=%

Entre 50 et 69 ans

=

Cadre ou indépendante

i

'

En couple sans enfant

B

Résidant dans l'unité
urbaine de Paris

Haut patrimoine et
haut niveau de vie

51%
)

58 %
)

47 %

38 %

N

Ensemble des

36 %

\

19 %

26 %

16 %

Champ : France hors Mayotte, ménages vivant dans un logement ordinaire.
Source : Insee, enquéte Histoire de vie et Patrimoine 2020-2021.



Des ménages qui ont plus souvent hérité ou recu une
donation

|Des ecarts qui persistent chez les 60 ans ou plus

Haut patrimoine et Ensemble des
haut niveau de vie ménages

62 % 39 %

y_

¥

Héritage

3

Dg@ 43 0/0 1 8 0/0 Champ : France hors

Mayotte, ménages

vivant dans un

’ ’ logement ordinaire.

Donation Source : Insee,
enquéte Histoire de

vie et Patrimoine
2020-2021.

Part de ménages ayant hérité ou recu une donation
au moins une fois au cours de leur vie



Il
Entre 2003 et 2022, le revenu des foyers a tres hauts reven DESF
aaugmenté de facon irréguliere

. Revenus moyens Revenus médians
Indice base 100 Indice base 100

s courar en 2003, en == Foyers du ler quart des revenus
oo euros courants = Foyers du 2e quart des revenus
- 220 - Foyers du 3e quart des revenus (75e centile)

200 - [Foyers entre le 75e et le 90e centile des revenus

200 == Foyers entre le 90e et 99,9e centile des revenus

180 Ensemble des foyers sous le 99,9e centile de revenus (autres que THR)

180

= 0yers a trés hauts revenus (THR)

160 160

140 140

120

120

100

A Entre2003et 2022, le revenumoyendesfoyers THR(les0,1%les plusriches,soit 40700foyers)a plusque
doublé (+119%), soit une augmentation2,6 fois plusforte que pour le reste desfoyersfiscaux(+46%).

A LesfoyersTHRont bénéficiéde la forte croissancalesrevenusfoncierset descapitauxmobiliers

A Lesrevenusdes foyers THRont été plus volatils que ceux du reste de la population, en raisonde chocs
conjoncturelset de changementsegislatifs F

FINANCES PUBLIQUES



DESF”

Les foyers fiscaux a tres hauts revenus ont des revenu susose
plus diversifiés que les autres

» 2. Structure des revenus des foyers fiscaux, en 2003 et en 2022

Foyers a trés Autres foyers Foyers atrés Autres foyers

hauts revenus fiscaux hauts revenus fiscaux
Type de revenus
2003 2022
Traitements et salaires 38,1 65,5 355 63,2
Pensions et retraites 2,1 23,8 2,7 26,9
Bénéfices professionnels! 28,0 6,5 10,5 4,7
Revenus fonciers 5.7 2,2 3.3 2,7
Revenus de capitaux mobiliers 26,0 1,9 47,0 2,2
Revenus accessoires? 0.1 0,1 1,0 0,3
Revenu total 100,0 100,0 100,0 100,0

T

FINANCES PUBLIQUES



Perception du seull de richesse de revenu Drees"'

Statistique publique

b LI NIOANI Rdz . F NRPYS GNF

Enquéte barométrique mise en place en 2000 et produite chaque année (n= 4 000 adultes
interroges en face a face, par quotas)

CKSYFOAldzSa LE2NIIFYyd adzNJ £ LINRPGSOUAZ2ZY &a207
famille, le handicap, la dependance, la pauvreté et la cohésion sociale (depuis 2014) ;
Questions sur le seuil de richesse posées les années paires depuis P@tdr.de quel
revenu mensuel (avant impots) didd2 dza R Qdzy S LISNE2YYS DA Il yii
Quelques résultats :

Un individu sur cinq situe le seuil de richesse a 5 000 euros par mois

Un individu sur cinq situe le seuil de richesse au-dela de 10 000 euros par mois

3 individus sur 10 se disant modestes situent le seuil de richesse au-dela de 5 000 euros

contre 5 sur 10 parmi ceux se disant aisés

Un seuil de richesse déclaré majoritairement au-dessus du niveau de vie

Plus des trois-quarts des individus se disant aisés situent le seuil de richesse au dessus de

leur niveau de vie

Un minimum pour vivre pres de 2 fois plus élevé que le seuil de pauvrete



Synthese des echanges en commission et conclusion

A Lacommissiorareconnuf QI Lded@avduxprésentésenlienavect Q ldé&hiogentermeN°4:
A llspermettentt QI ydet & Sr&dkt8hutif desservicegpublics,desprestationsmonétaireset des
prélevements,
A ils fournissentun éclairagerenforcé sur les inégalitéséconomiquesen améliorantla connaissance
dessituationsen hautdef QS OdésselveinuSet de patrimoine;
A t QI ydefaéoac8ntrationdu patrimoineet desrevenusdevientpluscompléteet plusnuancée

A Sesontexpriméedesattentesdespartiesprenantesde pouvoiridentifier desindicateurspertinentspour
qualifier les situations de richessemonétaireset non monétaires,comme cela existe en matiere de
pauvreté

A La commissiona proposé que soit tenu au premier semestre2026 soust QS AW GNIS un atelier
méthodologiqueouvert & toutes les parties concernéesafin R QS E I M peytiBeNde des mesureset
indicateursexistantsen Franceet dansR Q| dpéayN,& &euxqui pourraientétre développésiterme.
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Intercommission Emploi, qualifications et revenus du travail /
Services publics et services aux publics du 13 novembre 2025 :

quelques résultats et perspectives

Jean-Christophe Sciberras / Pierre-Louis Bras

Assemblée pléniere du Cnis du 28 janvier 2026



Contexte et présentation de Poffre statistique

Contexte
Avis du moyen terme du CNIS 2024-2028 (EQRT — Emploi, Qualification et Revenus du Travail n°1 | SERPU — Services

publics et services aux publics n°3) . « Le Conseil réaffirme I'importance d’éclairer davantage la diversité des parcours dans le
systéme educatif des eléves, des apprentis et des étudiants et des différentes situations, jusqu’a leur transition vers le monde
professionnel. {...) Le Conseil recommande d’étudier plus finement l'insertion des jeunes en fonction de leur parcours éducatif {...). Le
conseil sera attentif & une bonne coordination des producteurs pour tirer parti de la complémentarité des données administratives et

d'enquétes.»

Présentation de I'offre statistique

- Panorama des sources et dispositifs sur I'insertion professionnelle - Martin Monziols, DEPP

- Réflexions sur un prochain dispositif Entrée dans la vie active (EVA) fondé sur le panel des éleves entrés
en 6™Me en 2023 - Jérdme Domens, pole Diplomes et specialités de formation, Insee.

- Point d’étape sur I’évolution de I'enquéte Génération sur le suivi des sortants de formation initiale -
Thomas Couppié, Centre d'études et de recherches sur les qualifications (Cereq)

Le point de vue des chercheurs
- Utilisation des données sur le suivi des éléves et I'insertion professionnelle - Mathieu Ichou, Ined



Panorama des sources et dispositifs sur I'insertion

professionnelle

= 18 sources recensees en détails, produites par
différents services producteurs, qu'ils agissent
seuls ou de concert

- Dont 2 dispositifs en cours de refonte

» Dans le panorama: 1 fiche/source détaillant les
grandes lignes méthodologiques, le champ, les
thématiques principales, les informations
disponibles sur I'insertion professionnelle, les
études et le contexte socio-économique ainsi
que les publications les plus récentes.

» Ces fiches ont été rédigées par les
services producteurs.

Sigle Nom Service(s)
producteur(s)

EEC Enguéte Emploi en continu Insee

ELFE Etude longitudinale francaise depuis I'enfance Ined, Inserm
Epipage 2 Etude épidémiologique sur les petits dges gestationnels Ined, Inserm
ENRJ Enquéte sur les ressources et conditions de vie des jeunes Insee, Drees

EVA 2007 Entrée dans la vie adulte Depp, Insee, Sies
ForCE Formation, chémage et emploi Dares

Génération 2021|Enquéte réalisée en 2024 aupreés de |a génération 2021 (et Céreq

(dispositif actuel) |cohortes antérieures)

InserJeunes InserJeunes : l'insertion des jeunes aprés une formation en|Dares, Depp
voie professionnelle

Insersup Insertion des sortants de I'enseignement supérieur Sies

IP Enquétes d'insertion professionnelle (IP) des diplomés de|Sies
licence professionnelle et de master & I'université

IP Culture Enquéte d'insertion professionnelle auprés des diplémés des | DEPS
etablissements de I'Enseignement supérieur culture

IPDoc Enguéte d'insertion professionnelle des docteurs Sies

MiDAS Minima sociaux Droits d'Assurance chdmage, parcours|Dares
Salariés

PIAAC Programme  pour l'évaluation internationale  des|Dares, Depp
compeétences des adultes

Panel Tous actifs |Panel Tous actifs, apparié & I'Echantillon démographique |Insee
permanent (EDFP)

Trajeec Trajectoires professionnelles des enquétés de I'EEC Insee

Post-EVA Dispositif post-EVA adossée au panel d'entrants en 6e en|Depp, Insee, Sies

2023.

Génération 2025
(dispositif rénaove)

Enquéte réalisée en 2028 auprés de la génération 2025
(dispositif rénoveé)

Céreq




Le dispositif post-EVA

Le dispositif Entrée dans la vie adulte (EVA) : Suivi des éléves entrant en 6™ en 2023 jusqu’a leur entrée
dans la vie adulte

e Enquétes Insee-Depp-Sies
e Prolongement des panels de primo-entrants en 6™ de la Depp + compatibilité avec les panels de bacheliers du Sies
e 2 cohortes : — 1995 (interrogée de 2005 a 2012)

— 2007 (de 2015 a 2023 + pré-enquétes 2013 et 2014)

Projet de nouveau dispositif post-EVA adossé au panel d’entrants en 6°™¢ en 2023

- 2025 : un nhouveau contexte

o Lancement d'un panel de 6™ en 2023 par la Depp (présenté en commission Services publics en mars 2025)
¢ Amelioration des possibilités de reconstruction de trajectoires et d'appariements sur le Code statistique non signifiant (CSNS)

e Projet Trajeec (présenté en commission EQRT en mai 2024) . avancées sur un appariement des sources sur I'emploi et les revenus

— Projet de dispositif plus parcimonieux que les précédents

o Continuité du panel 2023 (35 000 éleves)

e Appariements avec des sources existantes

o Colt de collecte de I'enquéte divisé par 5

o Options : enquétes ponctuelles de champ, enquéte multidimensionnelle rétrospective



Projet de rénovation des enquétes Génération

Le dispositif Génération du Céreq : Suivi des sortant-es de formation initiale (des decrocheurs aux docteurs)
e Objectifs : Eclairer les processus d’'entrée dans la vie active et permettre les comparaisons, évaluer les concurrences
(entre diplomes, voies de formation, parcours scolaire, caractéristiques sociodémo. (genre, origine sociale, origine migratoire...)

=> Temporalités et qualités de I'insertion professionnelle (analyses longitudinales), mobhilités (en formation, sur le marché
du travail, résidentielles), retours en formation, recours a certains dispositifs de transition professionnelle, décohabitation

parentale, parentalite...

Projet de rénovation des enquétes Génération :
- inscrire davantage I'enquéte Geénération dans une logique de complémentarité avec les nouveaux dispositifs d’appariement de
données administratives sur des sortants de formation initiale InserJeunes et InserSup

- intégrer la mohilisation des hases administratives a la fois pour alléger le questionnaire (substitution de mode de collecte) et
pour enrichir les données collectées (informations nouvelles).

- réduire les colts du dispositif : une baisse estimee a 40% par rapport au dispositif antérieur

... en s’assurant de la qualité de I'enquéte et de son utilité pour comprendre les processus d’'insertion des jeunes

Choix stratégiques :

- Combiner, dans les données réunies, les données d’enquéte et les données administratives (dispositif mixte)

- Concevoir un dispositif en grande partie comparable a I'enquéte Génération actuelle (poursuivre les grandes finalités de
I'enquéte, limiter les ruptures de série).

- Faire le choix d'un dispositif internalisé en large partie, dans une recherche d'une plus grande flexibilité, d’'une meilleure
maitrise du protocole et d’économies



Une offre riche et variee

Une grande richesse de dispositifs existants et a venir...

» De par le cadre méthodologique et la nature des sources (enquétes, données administratives, appariements)
 La population d’intérét (tranche d'age, sortants, entrants, population générale, population specifique)

 Les informations disponibles, avec une grande variété de contenu (sur l'insertion professionnelle, la formation...)
 Leur périodicité

...qui permettent de répondre a de nombreux besoins :

« Pour un suivi conjoncturel et/ou dans le temps long, d’'ou I'importance d'avoir des dispositifs pérennes et stables dans le
temps, en capacité de produire a intervalle régulier

« Pour un éclairage détaillé prenant en compte les multiples dimensions de cette insertion professionnelle et permettant
I'évaluation de politiques publiques, d'ou l'importance d'avoir des dispositifs riches et détailles

Ce panorama a servi de point de repére sur les sources disponibles et sur les évolutions en cours de
certains dispositifs et a permis d'ouvrir le déebat sur la complétude des dispositifs statistiques pour eclairer la
transition vers le monde professionnel des jeunes en fonction de leurs parcours educatifs



Synthese des échanges en commission et conclusion

- L'intercommission a salué les efforts des services producteurs et la complémentarité des dispositifs
existants et a venir qui permettent de suivre les enfants de I'age scolaire jusqu’a I'entrée dans la vie active.

Elle a par ailleurs :
- encourageé les refontes ambitieuses des dispositifs Eva et Genération

- salué des dispositifs plus parcimonieux, le recours aux appariements permettant de gagner en précision
sur certains aspects (par exemple, le détail des formations suivies ou des emplois occupés) grace a la
finesse des données administratives

- rappelé la nécessite de réaliser des enquétes complémentaires aux données administratives

- pour garder la richesse des informations non disponibles dans ces derniéres

- pour continuer de documenter les publics insuffisamment couverts par les sources administratives, tels que
les jeunes davantage exposés aux difficultes d'insertion, les expatriés ou les jeunes ni en emploi ni en études ni en
formation (NEET)

- salué la coordination entre les différents organismes produisant des données sur les jeunes, les efforts
de clarification et d’optimisation du champ et du développement d'approches croisées entre parcours
scolaire, emploi et mobilité territoriale.

- rappelé la forte attente de données territoriales a un niveau fin

- encouragé la réflexion sur les possibilités d'allongement du suivi au-dela de I'age de 30 ans afin d’'étre
en mesure d’étudier des impacts sur le long terme.



Quelques résultats issus des
enqueétes de la statistique
publique



EN 2024, LE TAUX DE CHOMAGE DES JEUNES AUGMENTE
POUR LA PREMIERE FOIS DEPUIS 2020

2003 2010 2015 2020 2024

Taux de chdmage des jeunes sortis depuis 1 a 4 ans de formation initiale

Champ : France métropolitaine jusqu'en 2014, France hors Mayotte a partir de 2014, France a partir de 2024,
personnes vivant en logement ordinaire, actives, sorties depuis 1 an ou plus de formation initiale.

Source : Insee, enquétes Emploi.

Extrait du Bilan Formation-emploi, édition 2025, fiche 2.3 « Chomage en phase d’insertion professionnelle ».
hitps:/fwww.insee.fr/fr/statistiques/fichier/8666376/T09%20-%202.3.xlsx

Exemple de résultat issu
de I'enquéte Emploi

Série longue de taux de
chomage des jeunes
sortis recemment des
etudes



LE NIVEAU DE DIPLOME EST DETERMINANT
POUR UN ACCES RAPIDE A L'EMPLOI

Premier emploi Emploi a durée
O indéterminée
CCD _ .
Ensemble 7 maois 1 9 mois
des jeunes

.
£ 22 mois 34 mois

Peu ou pas
diplomés

Durée moyenne d'accés au 1* emploi et emploi a durée indéterminée
pour les jeunes ayant terminé leurs études en 2017

Champ : France, jeunes de la géneration 2017 (sortis de formation initiale en 2017).
Source : Céreq, enquétes auprés de la génération 2017.

Extrait du Bilan Formation-emploi, edition 2025, fiche 2.12 « Mobilités et situation en debut de carriere ».
https:/fwww.insee.friir/statistiques/fichier/8666376/T18%20-%202.12 xlsx

Exemple de résultat
issu de I'enquéte
Génération

Temps d'acces au
premier emploi selon
le niveau de diplome
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UN TAUX D'EMPLOI DIFFERENCIE
SELON LA SPECIALITE DU DIPLOME

Sciences, technologies et santé 74 %
Lettres, langues et art 57 %
Sciences, technologies et santé
Sciences humaines et sociales 48 9%
Lettres, langues et art 44 0%
Sciences, technologies et santé 83 9

Sciences humaines et sociales 71 %

Taux d’emploi salarié en France a 18 mois des dipldmés
de I'année universitaire 2022-2023

Exemple de résultat issu
d’InserSup

Disparités de taux d’emploi
salarie 18 mois apres la sortie
des etudes, par diplome et
spéecialité

Champ : France, personnes diplomees, de
moins de 30 ans et de nationalite francaise,
issues des universités, des instituts catholiques,
des instituts d'études politiques, des grands
établissements, des écoles de management et
d'ingénieurs.

Source : MESR-Sies, InserSup 2023.

Extrait du Bilan Formation-emploi, édition 2025,
fiche 2.10 « Insertion des diplomes du
Superieur ».

https:/fwww.insee. frifr/statistiques/fichier/866637
6/116%20-%202.10.xlsx
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Intercommission

Contribution des entreprises a la transit@rologique

XavierTimbeau



Une information statistigue a construire

AlLa participation a la commissi@mtreprises et stratégies de marat@nsacrée
auxt_entrteprlses et a la transition écologique du président de la CEDD est
pertinente

ALS Qzyaulkyg Sau Edzs_,_fszl- LILJ NBAE Jal dAal
JNdsgxas RS f QAYLI OG SYGANRYYSYSyGlt |
production.

At 2dzNIF yGX £ QAYLIziF GA2Y | dzE

| QA Y LJ | -, dEs2aWt@LCES | (i ¢
ou des autres impacts (biodiversité, pollutions) est essentiél

ALe suivi des politiques environnementales et de leur efficacité est aussi essentiel



Un chantier en cours, principalement

APeu de sources établies, normalisées, aux champs homogénes avec
les unités de déclaration des autres statistiques publiques
(notamment les établissements comme pour la DSN, ou le numéro
SIRET pour les données de bilan)

AlLa piste des declarations dans le cadre de la CSRD est interessante
mais sans doute peu operatlonnelle (scope 3 pas tres utilisable,

LJ$N£yyAu$ RSa Rzyy$SaZ | dzIf)\uS
LJI I OS a40FRS O2YLIX §uSYS)/u $QI
Solt une solution



5QF dziNka LIAaiusSa az2yi

AEfficacité des batiments, rénovation
Al 2yvaz2yYYlFI A2y RQSYSNHAS
ADonnées de pollutions soumises a déclaration

ASEQE

A¢ N OF dzE LI NJ fQLtt Si S RSLI NS
exploratoire mais prometteurs (relativement peu couteux en
nouveaux dispositifs)



Pal

EstOS |j dzZQdzy S O2YYA aaa?2
AhdzA = LISNXYSUO RS ONRBAASNI fSa OKIFY
A R2YYySSad8 RQSYUNBLINKRASE RQdzy Ob i

A methodes et pratigues sur les statistiques environnementales
A participer au dialogue entr8deglnsee
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Les enquétes sur la qualité percue des
services publics

Assemblée pléniere du CNIS
28 janvier 2026

Loic Midy, Philippe Zamora
Inspection genérale de l'Insee



Plan de |la présentation

*Une mission de I'lnspection Générale de I'lnsee : contexte et objectifs
*Mesurer la qualité percue : quelques aspects methodologiques

*Un débat public caractérise par le sentiment d’'une degradation de la
gualité des services publics

*Les enquétes sur la qualité percue des services publics en France
*Mesurer la satisfaction ou les difficultés rencontrees ?

*Que font les autres pays ?



L 'origine de |la mission

*Grande réflexion sur ses enquétes entamée par la Direction
Interministérielle a la Transformation Publique et sur leur
role dans le débat public

*Rapport confié a I'Inspection Générale de |'Insee

2 Faire le point sur I'intérét des enquétes sur la qualité
percue des services publics

= Explorer des options et leurs coQts si I'Insee devait
s’engager sur ce sujet




Les demandes de |a lettre de
mission
La lettre de mission formule plusieurs demandes :

* Qu’est-ce que la qualité des services publics ? Quelles méthodologies
sont utilisées ?

* Quelle demande sociale pour ce type d’enquétes ?

* Dans quelle mesure les enquétes aupres des usagers servent-elles au
diagnostic sur la qualité et au pilotage des services publics ?

* Proposer des options (granularité, co(t).



Approche 1 : Outputs — Outcomes —
Impacts (NPM)

*Outputs : Prestations produites directement
Ex : Heures d’enseignement, dossiers

traités T
<— Pertinence T
*Outcomes : Effets a court/moyen terme uitke |~
pour ['usager P e
Ex : Progression scolaire, délai de
traitement \ ——

<4 Cohérence l \

*Impacts : Effets durables pour la sociéeté v
Ex :Insertion professionnelle



Approche 2 : Structure — Processus —
Outcomes (Donabedian)

*Origine : modele issu de |’évaluation des soins (santé)

*Structures : Ressources et conditions du service
Ex : ex. équipements hospitaliers, qualifications du personnel enseignant

*Processus : Qualité des pratiques mises en ceuvre (respect standards)
Ex : ex. respect des protocoles médicaux, méthodes pédagogiques utilisées

*Outcomes

*« good structure increases the likelihood of good process, and good process
increases the likelihood of good outcome »



Approche 3 : La qualité percue par
les usagers

*Deux registres :

Objective : Subjective

*Satisfaction |
4 ial

*C’est une dimension de la qualite. Ex i

modele SERVQUAL ==

. . , ] i Ou‘liorne I[D} | \

*Reflete partiellement |'expérience L [ e

utilisateur e N M
*Capte en partie les autres dimensions e oo

(Van Ryzin)

*Difficultés rencontrées : mesure de la non-
qgualité. Ex : approche SRCV dans module ad
hoc



Des cadres de reférence pour structurer
la qualite dans les services publics

*Charte Marianne (2005)
*processus de la relation usager (accessibilité, courtoisie, réactivité)

* Satisfaction via barometres usagers.

°Indicateurs de qualité et de sécurité des soins (1QSS)
*structures (ressources disponibles)
*processus (respect des protocoles)
*outputs (taux d’infections, continuité des soins)

*certains outcomes (résultats cliniques)



Le debat public autour de la question
de |la qualite des services publics

*Le débat public part systématiquement d’un présupposé d’une détérioration de la
qgualité des services publics. Cette tendance s’observe depuis au moins le début des
années 2000.

*Les résultats des enquétes DITP ou du barometre Paul Delouvrier ne mettent pas
évidence une telle dégradation

*Une interrogation : les enquétes de la DITP irriguent assez peu le débat public, ni la
recherche.

*La DITP estime que son statut « juge et partie » suscite le scepticisme des média.



Les differents types de mesure de la
gualite percue des services publics

*Développement a partir des années 2000 d’enquétes de mesure de
la qualité percue dans les administrations.

*Mesures factuelles (Exemple : Indicateurs de Qualité et de Securité
des Soins)

*Mesures de ressenti
“Enquétes de satisfaction (Exemple : barometre des SP - DITP)
“Enquétes visant a mesurer la non-qualité (Exemple : SRCV)

*Les enquétes client-mystere

*La mesure des attentes : évaluer I'écart entre le service pergu et le
service attendu

Tous ces instruments sont utiles et complémentaires



Les enquétes genéralistes sur la
gualite percue des services publics

Insee Module « difficultés Annuelle [L’accent est mis sur les ressentis et sur
administratives » dans SRCV les difficultés rencontrées.
Explore les réactions émotionnelles
des usagers.
Insee Enquéte Technologie de Annuelle
I'Information et de
Communication
Institut Paul Barometre Paul Delouvrier Annuelle |Questions ambigués (confiance ou
Delouvrier experience ?)
DITP Barometre de la complexité Biennal |Axé sur les processus (mais peu sur le
administrative ressenti personnel)
DITP Barometre des services publics Annuelle |Engquéte de satisfaction dans les
« regles de I'art »
Défenseur des droits |Relations des usagers avec les |2016, 2024 |Méme angle que SRCV (sur les 5

services publics

dernieres années)




Les enquétes sectorielles sur la
gualite percue des services publics

Systeme
hospitalier

Haute Autorité de
Santé

Engquéte E-SATIS

Enquéte permanente aupres des
patients hospitalisés (taux de
réponse faible)

Médecine de
ville

DREES/OCDE

Enquéte PARIS

Police /
Gendarmerie

SSM Ministere de
I"Intérieur

Enquéte thématique

Prévue pour étre périodique
(derniere édition en 2022)

Justice SSM Ministere de la |Enquéte sur la « Justice en France » Ponctuelle
Justice

Education DEPP Enquéte climat scolaire et victimation |Annuelle

Nationale

Education DEPP/OCDE PISA Triennale

Nationale




Les atouts et limites des

guestionnaires de satisfaction

*Plusieurs Baplers montrent que la satisfaction dans un domaine predit mieux le comportement que
I'ensemble des variables socio-démographiques

*La satisfaction incorpore bien ce qui est attendu par le décideur (atteinte des objectifs sous
contrainte d’'un effort proportlonne)

imites de [ | fact

*On r(lje sdalt pas quelle est ’attente « médiane » du répondant. Celle-ci peut varier selon les
individus.

~Questions d’ancrage pour mesurer '« exigence » de I'enquété
~Questionnaires attentes/disconfirmation

*Paradoxe d’Easterlin : I'attente médiane évolue avec le temps. Si 'amélioration est lente a
émerger, la satisfaction peut ne pas y étre sensible.

*Des risques de biais (désirabilité sociale, satisficing, etc).

‘Urlie rtT_cqmmandation essentielle : mesurer la satisfaction sur un contact bien identifie, daté et
locallse.



Une satisfaction moyenne des
usagers stable depuis 20 ans

78
75 76 76 Satisfaction

73 73 74
71 72 70 4 - 69 69 72 71 3 44 73 7 7 7 moyenne des
o /\,/ usagers des
04 | difféerents services
(+4)

publics en 2024
49 Opinion positive moyenne
47 49 48 46 42 des Francais a I'égard
40 43 a2 39 | 38 47 » des différents services
36 04| publics en 2024
(+ 1)
2004 2005 2006 2007 2008 2003 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 + 1) Evolution vs 2023
Passage d'une méthode de recueil
téléphonigue & une méthode anline

OSatisfaction OOpinion



Des messages contrastes entre les

differentes approches
Enquéte Résultats-phare
SRCV (INSEE) 24% des citoyens ayant eu entreprises une demarche

administrative ont rencontré des difficultés

Baromeétre services publics
(DITP)

11% des usagers se déclarent insatisfaits de la qualité de
service

Barométre Paul Delouvrier

/7% se déeclarent des usagers se déclarent satisfaits

Technologie Information et
Communication (Insee)

En 2024, 26% des usagers en ligne ont renonce a faire leurs
démarches administratives

Baromeétre numeérique
(CREDOC)

44 % des citoyens ayant effectué une démarche en ligne ont
rencontré des difficultés

Enquéte services publics
(Défenseur des droits)

En 2024, 61% des usagers rencontrent des difficultés, contre
39% en 2016




Des messages contrastes entre les
différentes approches

Tableau 1 : Les résultats de deux enquétes sur les services publics

Meénages ayant Globalement, é&tes-vous
connu satisfait de la qualité de
au moins une service fournie par lors de
difficulté vOs echanges !
parmi ceux ayant interactions au cours des
entrepris Ia 12 derniers mois
démarche [#% de «plutdt pas
satisfaits » et de « pas du
tout satisfaits »]
(Enquéte SRCV) (Enquéte DITP 2025)
Demande de prestation sociale 56 Caisse Allocations 12
(allocations familiales, RSA, bourse, Familiales
prime d'activité...) ou de reconnaissance
d’'un handicap
Demande de documents administratifs 52 La mairie que vous avez 6
(papiers d'identité, acte de naissance, contactée
immatriculation de véhicule, etc.)
Déclaration des revenus, paiement des 12 Le service des impdts 6

impots, taxes ou contraventions

(en %)




Que font les autres pays ?

‘Interro?ations de 30 pays européens _ ]
(UE+Islande+Suisse+Norvege+Liechtenstein). 19 pays répondants.

*Seule 'Allemagne mene une enquéte complete f_enquét,e « evénements de
vie ») sur la satisfaction des usagers et en publie les résultats.

*Cette enquéte est tres proche de I'enquéte sur la complexité administrative
de la DITP, mais la complete.

*Dans 5 pays, Il n’existe pas de telles enquétes %y compris par d'autres
administrations) : Autriche, Pologne, Croatie, Tchéquie, Suede)

*Dans la plupart des pays repondants, les organismes maitres d’ouvrage
des enquétes aupres des usagers sont

~Les directions de la transformation publique au niveau local ou national
(Slovénie, Lettonie, Estonie, Espagne, etc)

—Des instituts indépendants (Belgique, Slovaquie, etc)



Quelques résultats Destatis (1)

Abbildung 4:  Zufriedenheit mit behdrdlichen Dienstleistungen nach Lebenslagen

(Zufriedenheitsskala von =2 bis +2)

Beantragung von Ausweisdokumenten 1,4
Heirat 1,3
Gesundheitliche Willensbekundung 1,3
Umzug 1,3
Fithrerschein / Fahrzeugregistrierung 1,2
Ehrenamtliche Tatigkeit im Verein 1,2
Geburt eines Kindes 1,2
Tod einer nahestehenden Person 1,1
Langerfristige Krankheit 1,1
Kinderbetreuung 1,1
Studium 1,1
Berufsaushildung 1,1
Pflegebediirftigkeit 1,0
Eintritt in den Ruhestand 1,0
Corona-Pandemie 1,0
Behinderung 1,0
Immobilienerwerb 1,0
Finanzielle Probleme 0,8
Arbeitslosigkeit 0,8
Altersarmut 0,8
Steuererkldrung 0,8
Scheidung [ Aufhebung Lebenspartnerschaft 0,6
Beteiligung an einem Gerichtsverfahren 0,5
I 1 1 1
-2,0 -1,0 0,0 1,0

2,0

Abbildung 8:  Zufriedenheit mit Faktoren behdrdlicher Dienstleistungen tber alle Lebenslagen
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)
Diskfiminierungsfreiheit 1,6
Unbestechlichkeit 1,6
Réumliche Erreichbarkeit 1,3
Hilfshereitschaft 1,2
Vertrauen in Behdrde 1,2
Fachkompetenz 1,1
Digitale Transaktionsmaglichkeit 1,0
Zugang zu notwendigen Formularen und Antrigen 1,0
Zugang zur richtigen Stelle 1,0
Verstindlichkeit offizieller Schreiben 0,9
Informationen zu Verfahrensschritten und dem weiteren Ablauf 0,9
Gesamte Verfahrensdauer 0,8
Verstdndlichkeit der Formulare und Antrdge 0,8
Wartezeit 0,7
Offnungszeiten 0,7
Online-Angebote 0,6
Verstindlichkeit des Rechts 0,5
1 1 1 1 1
-2,0 -1,0 0,0 1,0



Quelques résultats Destatis (2)

Abbildung 12: Verteilung der Einschatzung zur Komplizierthert von behordlichen Dienstleistungen nach
Lebenslagen
(® sehr kompliziert ® eher kompliziert ® teils/teils ™ eher unkompliziert ® sehr unkompliziert)

Steuererklanng 2 - Abbildung 14: Angegebene Griinde bei Unzufriedenheit iiber alle Lebenslagen

Immobilienerwerb | 175 a2 25%, 19% 28%, (SchriftgroRe zeigt Haufigkeit der Begriffsnennungen an)

Altersarmut BEET 24% 16% 34%

Scheidung [ Aufhebung Lebenspartnerschaft 16% 13% 20% 24% 27% Aktualitat und Relevanz bereitgestellter Informationen
Beschwerdeverfahren und Konfliktlosung

Finanzielle Probleme [ 1e%  12%  21% 21% 31% Benutzerfreundlichkeit von Formularen und Dokumenten

o _ Reaktionszeit auf Anfragen

Arbsitslosigkeit L 15% 0% 19% 24% 32% Zugénglichkeit von Diensten

Beteiligung an einem Gerichtsverfahren 15%  15% 25% 31% Kostentransparenz und Gebiihren = .

o einer nahestahenden Persor e - e Urll_: klare |:t\t?folr(dcgtrungée?( oder Rlcj'lltlltrllen

e ———— - rreichbarkeit und Kommunikation

E——— - Komplexitdt des Verfahrens
| 12% | a5

——— Lange Warte- / Bearbeitungszeiten

egebedirftigheit :
o T Fehlende Informat 0|i|en oder Ressourcen
Kinderbetreuung EET 22% 45% Mltarbglterverh a ten u -kompetenz

Behinderung

Léngerfristige Krankheit | 10% % 13% 20% 49% onstlgeTeC |"||SChe Prﬂ €M eInnovation und Modernisierung
Gesundheitiche Willensbekundung 10% 8% 16% 2% 43% A Datenschutz und Sicherheitsbedenken
Einhaltung von Fristen und ZusagenSprachbarnerenmterkulturelle Kompetenz
Corona-Pandemie 0% D a2s 19% 16% 43% “ letj)aligé.t der ﬁrhaltenen Dieétstléeistungen
i - erfligharkeit von Unterstiitzung oder Beratung
Berufsausbildung [ 10% DS da% e e Fehlende Flexibilitdt oder Individualisierung
studium (5% 12% 1% = = Nachhaltigkeit und Umweltbewusstsein
Ehrenamtliche Tatigkeit im Verein ENEE 17% 53%
Heirat 7% 6% 11%  16% 59%
Beantragung von Ausweisdokumenten (6% | 6% 14% 72%
Fiihrerschein [ Fahrzeugregistrierung 5% 12% 3% 55%
Umzug 7% 9% 23% 58%

Durchschnitt 12% | 108 17% 20% 41%
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Les mesures factuelles dans les Indicateurs de qualité de

[ = -~ - NN —

securite et de soins a I'hopital

B ERel e pReLI e L=

MO (prise en charge
hospitaligre de

Taux de patients (SCA ST+) avec
délai entre I'arrivée dans

Ciualité des prises en charge

I'imfarctus du 1o I'établissement et la ponction = clinigues Dossier patient
myocarde) 50 minutes
MO (peiise en change .-"-'-.I::Irnlmst_r:atlclp d'aspirine et
hospitaligre de autre antiagregant Ciualitée des prises en charge
i, B 1A plaguettaire et anticoagulant & la - P g Dossier patient
I'imfarctus du h - . clinigues
myocarde) phase algue
[(SCAs ST+
MO (prise en charge
hospitaligre de Tenue du dossier patient pris en | Cualité des prises en charge N .
I'infarctus du 1o charge pour un S8 ST+ clinigues Dossier patient
myocarde)
MO (prise en charge
hospitaligre de Tracakbkilité de la mesure de la Ciualitée des prises en charge . .
I'infarctus du 1o FEWS clinigues Dossier patient
myocarde}
MO (peise en change F'Iresc_rl_ptlnn a;ljprﬂprlee
hospitaligre de d'aspirine et d'un autre Cualité des prises en charge
I'infapn:tus du 1A antiagrégant plaguettaire cliniques B g Dossier patient
- [(prasugrel ou ticagrelor ou a
myocarde) clopidogrel) a la sortie
MO (prise en charge
r:I_USDItElllE!FE! de 1o A F'[escrlptn:jn EIEZIFZIFUDFIE'{E! de El!_IE_IlltE! des prises en charge Dossier patient
I'infarctus du bEetablogquant a la sortie clinigues
myocarde)
MO (prise en charge . o
. L FPrescription approprige - .
Pii?aprlé?l_lllsezjeude 1R d'inhibiteur de I'enzyme de g;JnEi'“LEEgES prises en charge Dossier patient
conversion (IEC) a la sortie a
myocarde)
MO (prise en charge
r'lu_-::uspltallere de 1D F're_scrlp?tn:un apprnprlee de CL!_IE_IIItE des prises en charge Dossier patient
I'infarctus du statine a la sortie clinigues
myocarde}
MO (prise en charge FPrescriptions
r'lu_-::uspltallere de 10T rne-ijlc:am!enteuses approprieges C1!_|E_|I|te des prises en charge Dossier patient
I'imfarctus du apres un infarctus du Mmyocarde |[clinigues
myocarde) (score BASI) a4 la sortie
MO (prise en charge
hospitaliere de 1D Sensibilisation aux regles CDiualitée des prises en charge Dossier patient

I"imfarctus du
myocarde)

hyvgieéno-diégtétigues

clinigues




Un questionnaire-type d’'une enquéte de
satisfaction des usagers (extrait)

|Dirnension mesureée

Exemples purement illustratifs de questions possibles

Délais et rapidité

Fiabilité du service

entre interlocuteurs ?
Avez-vous pu savoir facilement ol en était votre demande pendant son traitement ?

Les décisions prises par le service vous ont-elles été expliquées de maniére compréhensible ?

Simplicité des démarches

Accueil et relation

humaine




Le module « Difficultés administratives » de

I'enquéte SRCV (1/2)

Votre ménage a-t-il[Avez-vous] rencontré des difficultés dans [NBDEM=1] cette démarche
[NBDEM>1] au moins l'une de ces démarches ?

1. Oui
2. Non

NSP / REFUS

Vous avez indiqué avoir rencontré des difficultés pour la démarche suivante : “"Modalite(s) n
de MI QUELDEMDIF.

Quelles difficultés votre ménage a-t-il[avez-vous] rencontrées pour cette démarche ?
Plusieurs réponses possibles

=t

nh WN

o

8.

=

Tendre la carte DEMARCHES 3

Le nombre d’eétapes de la demarche était trop important ou les pieces justificatives etaient trop
difficiles a fournir

Les délais d'attente pour obtenir un rendez-vous étaient trop longs

Votre meénage n’‘a [vous n'avez] pas pu obtenir d'interlocuteur ou ce dernier ne vous a pas fourni
les réponses dont vous aviez besoin

La procédure était trop difficile a comprendre (mangue d’informations, complexité, langue...)

Il Ny a pas de services administratifs accueillant des visiteurs a proximite de votre domicile ou ils
sont trop difficiles d'acces

Votre ménage n’avait [vous n'aviez] pas acces a Internet ou la procédure par Internet n‘a pas
abouti (site difficile a comprendre, mal adapte a votre situation ou en dysfonctionnement)

Les horaires d'ouverture ou de rendez-vous proposés n'étaient pas compatibles avec votre emploi
du temps (difficultés pour se libérer du travail ou faire garder ses enfants)

L'administration n‘a pas su prendre en compte votre situation [si MI_QUELDEMDIF_D=4] ou vos
compétences spécifigues (compétences hors diplébmes, bénévolat, sport, culture...)

Autre

NSP / REFUS




Le module « Difficultés administratives » de
'enquéte SRCV (2/2)

Lors de cette <Si NBDEM > 1 ces> démarche<Si NBDEM > 1 s>, vous-étes vous senti(e)[ Si
NBADULT > 1, vous ou un autre membre de votre ménage,] parfois discriminé(e), stressé(e),
agacé(e), découragé(e) ou vulnérable ?

Plusieurs réponses possibles
Tendre la carte DEMARCHES 2

Oui, vous vous étes senti(e) dévalorisé(e), discriminé(e), ou soupconné(e) de fraude
Oui, vous vous étes senti(e) stressé(e) ou angoissé(e)
Oui, vous avez ressenti de I'agacement ou de la coléere
Oui, vous avez perdu confiance, vous etiez décourage(e)
Oui, vous vous étes senti(e) fortement dépendant(e) vis-a-vis de I'administration et de ses
décisions
6) Non, aucun de ces ressentis.
La modalite 6 est exclusive
NSP / REFUS

O BWwh =
T e i g™ g™
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