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Plan de la présentation

* Une mission de l'Inspection Génerale de I'lnsee : contexte et objectifs
* Mesurer la qualité percue : quelques aspects méthodologiques

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

* Les enguétes sur la qualité percue des services publics en France
* Mesurer la satisfaction ou les difficultes 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 l'Insee

= Faire le point sur l'intérét des enquétes sur la qualité
percue des services publics

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




Les demandes de la 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, colt).



Approche 1 : Outputs - Outcomes -
Impacts (NPM)

* Outputs : Prestations produites directement

Ex : Heures d’enseignement, dossiers
traités T T

4— Pertinence

* Outcomes : Effets a court/moyen terme Uriite
pour l'usager

4—— Efficacitt ———

Ex : Progression scolaire, délai de

traitement \ _
Efficience

44— Cohérence \

* Impacts : Effets durables pour la société I v
Ex :Insertion professionnelle




Approche 2 : Structure - Processus -
Outcomes (Donabedian)

* Origine : modele issu de I'’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 :
* Satisfaction

Objective : Subjective

A |
* C’est une dimension de la qualité. Ex gl

modele SERVQUAL

\ . ;. i 4 a2 ¥

* Reflete partiellement I'experience i )

utilisateur e SEA L
* Capte en partie les autres dimensions e e

(Van RyZin) Inrlgﬁrlzces

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



Des cadres de reference pour structurer
la qualité 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 (IQSS)
* 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 qualité 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 différents types de mesure de la
gualité percue des services publics

Dévelobbement 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 ressent
~— 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 : evaluer I'écart entre le service percu et le
service attendu

Tous ces instruments sont utiles et complémentaires



Les enquétes généralistes sur la
gualité 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 |Enguéte de satisfaction dans les
« regles de l'art »
Défenseur des droits |Relations des usagers avec les {2016, 2024 Méme angle que SRCV (surles 5

services publics

dernieres années)




Les enquétes sectorielles sur la
gualité percue des services publics

Systeme
hospitalier

Haute Autorité de
Santé

Enquéte 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 Ministére 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
questionnaires de satisfaction

Atouts de I'approche satisfaction

Plusieurs papiers montrent que la satisfaction dans un domaine predit mieux le comportement que
'ensemble des variables socio-démographigues

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

Limites de I'approche satisfaction

_C)g_n_%I sait pas quelle est I'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 mediane evolue 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).

IUnel_re,commandation essentielle : mesurer la satisfaction sur un contact bien identifié, daté et
ocalisé.



Une satisfaction moyenne des
usagers stable depuis 20 ans
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Des messages contrastés entre les

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

administrative ont rencontré des difficultés

Barometre services publics
(DITP)

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

Barometre Paul Delouvrier

77% se déclarent des usagers se déclarent satisfaits

Technologie Information et
Communication (Insee)

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

Barometre numérique
(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 contrastés entre les

différentes approches

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

Meénages ayant Globalement, &tes-vous
connu satisfait de la qualité de
au moins une service fournie par lors de
difficulte VoS echanges !
parmi ceux ayant interactions au cours des
entrepris la 12 derniers mois
démarche [#%% de «plutdt pas
satisfaits » et de « pas du
tout satisfaits »]
(Enquéte SRCY) (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 gque vous avez 6
(papiers d'identité, acte de naissance, contactée
immatriculation de véhicule, etc.)
Déclaration des revenus, paiement des 12 Le service des impbts 6

imp&ts, taxes ou contraventions

(en %)




Que font les autres pays ?

Interrogations de 30 pays européens _ ]
(UE+Islande+Suisse+Norvege+Liechtenstein). 19 pays répondants.

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

Cette en(:]D éte 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 (%/,cor_npris par d'autres
administrations) : Autriche, Pologne, Croatie, Tchequie, 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 behardlichen 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
Berufsausbildung 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 behardlicher Dienstleistungen iiber alle Lebenslagen

(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Diskfiminierungsfreiheit 1,6
Unbestechlichkeit 1,6
Raumliche Erreichbarkeit 1,3
Hilfshereitschaft 1,2
Vertrauen in Behiirde 1,2
Fachkompetenz 1,1
Digitale Transaktionsmaglichkeit 1,0
Zugang zu notwendigen Formularen und Antrdgen 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
Verstandlichkeit der Formulare und Antréige 0,8
Wartezeit 0,7
Offnungszeiten 0,7
Online-Angebote 0,6
Verstindlichkeit des Rechts 0,5
I 1 1 1 1
-2,0 -1,0 0,0 1,0



Quelques résultats Destatis (2)

Abbildung 12: Verteilung der Einschatzung zur Kompliziertheit von behordlichen Dienstleistungen nach

Lebenslagen
(® sehr kompliziert ® eher komplizier: ® teils/teils ™ eher unkompliziert ® sehr unkompliziert)

Stevererklaning 2% 12 1% Abbildung 14: Angegebene Grunde bei Unzufriedenheit Uber alle Lebenslagen
Immobilienerwerb | 1w s 25% 19% 28% (schriftgréfie zeigt Haufigkeit der Begriffsnennungen an)
Altersarmut BEEE 24% 16% 34%
Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft 16% 13% 20% 24% 27% Aktualitdt und Relevanz bereitgestellter Informationen
Beschwerdeverfahren und Konfliktlosung
Finanzielle Probleme 16% | 12% 21% 21% 31% Benutzerfreundlichkeit von Formularen und Dokumenten
o _ Reaktionszeit auf Anfragen
Arbeitslosigheit 5% Li0% 1% 24% 32% Zuganglichkeit von Diensten
Beteiligung an sinem Gerichtsverfahren 5% 15% 25% 31% Kostentransparenz und Gebiihren = .
o einer nahestehanden Parson — s Unklare Anforderungen oder Richtlinien
e - Erreichbarkeit und Kommunikation
9% 19% 21% 38% l "y ue d f h
Geburt eines Kindes | 129 | a5% | 14% 20% 38% KO m p eXI tat es Ve.r a rens "
s S S Lange Warte- / Bearbeitungszeiten

—— e T - Fehlende Informatjonen oder Ressourcen
nderbetreuung 0% T e 22 = Mitarbeiterverhalten und -kompetenz

Langerfristige Krankheit [ 10% (7% 13% 20% 49% 0n5t|geTeChn |$Che Prﬂ .emelnnovation und Modernisierung
Gesundheitliche Willensbekundung 10% 8%  16% 23% 43% _ Datenschutz und Sicherheitsbedenken
Einhaltung von Fristen und 2usagenSprachbarnerenlnterkuklurelle Kompetenz

Corona-Pandemie

19% L Ik Qualitdt der erhaltenen Dienstleistungen
Verfiigharkeit von Unterstiitzung oder Beratung

H
¥

Berufsausbildung s e — Fehlende Flexibilitdt oder Individualisierung
Studium et = = Nachhaltigkeit und Umweltbewusstsein
Ehrenamliche Tatigkeit im Verein 15% 17% 53%

Heirat 7% 6% 11%  16% 59%

Beantragung von Ausweisdokumenten (6% 6% 14% 72%

Sy E——

umzug

Durchschnitt




Annexes



Les mesures factuelles dans les Indicateurs de qualité de

sécurité et de soins a

[ = - = - NN

"hopital

[ R N = NN W

MO (prise en charge
hospitalieére de

Taux de patients (SCA ST+) avec
delai entre I'arrivee dans

Cltualité des prises en charge

I'infarctus du 1o I'etablissement et la ponction = clinigues Dossier patient
myocarde) 50 minutes
MCO (prise en charge .-ﬁ.dmlnlst_r:atlc-p d'aspirine et
n italis d autre antiagraegant Q lits of . h
__':'Sp' altere de 1R plaguettaire et anticoagulant a la "'E' lte des prises en charge Dossier patient
I'imfarctus du . L climigqueas
U phase aiguég
¥ (SCA ST+)
MO (prise en charge
hospitaligre de Tenue du dossier patient pris en |CQiualité des prises en charge N .
I'imfarctus du 1o charge pour un S8 ST+ climigques Dossier patient
myocarde)
MO (prise en charge
hospitalieére de Tracabilité de la mesure de la Cltualité des prises en charge . .
I'infarctus du 1o FEWS clinigues Dossier patient
myocarde)
MCO (prise en charge F"Iresc_rl_ptn:un a;l:upr-::uprlee
n italis d d'aspirine et d'un autra Q lits of . h
I__Dfplcta 'ELE = 1A antiagregant plaguettaire I!"E_' e des prises en charges Dossier patient
r‘|!1n:jal£arl_:ljSe} u (prasugrel ou ticagrelor ou clinigues
¥ clopidogrel) & la sortie
MO (prise en charge
I“II_DSpItEIIIE!FE! de 1D F'[esn:rlptn:ln EIE:II:IIFCII:IIFIE_E! de [:l_!_IE_IlltE des prises en charge Dossier patient
I'imfarctus du betablogquant a la sortie climigques
myocarde)
MO (prise en charge . .
. o FPrescription appropriege e .
Pii?aprlé?l_lllsezjeude 1A d'inhibiteur de I'enzymea de S:JnEiI“LEegES prises en charge Dossier patient
conversion (IEC)Y a la sortie g
myocarde)
MO (prise en charge
r‘ln_n::-splt:allere de 1D F're_scn;?tl-:un apprnprlee de 'Z__.l!_I:E_IIItE des prises en charge Dossier patient
I'imfarctus du statine a la sortie cliniques
myocarde)
MO (prise en charge FPrescriptions
r‘_n_n::-splt:allere de 1D meglcamgnteuses appropriees 'Z__.l!_I:E_IIItE des prises en charge Dossier patient
I'imfarctus du apres un infarctus du Mmyocarde |clinigueas
myocarde) (score BASI) a la sortie
MO (prise en charge
hospitaliere de DM Sensibilisation aux ragles Ctualité des prises en charge Dossier patient

I'imfarctus du
myocarde)

hyvgieéno-dietétigues

climigues




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

|Dimension mesuree

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 |I'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 répornses possibles

Tendre la carte DEMARCHES 3

1. Le nombre d'étapes de la démarche était trop important ou les pieces justificatives étaient trop
difficiles a fournir

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

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

4. La procédure était trop difficile a comprendre (manque d’'informations, complexite, langue...)

5. Il n'y a pas de services administratifs accueillant des visiteurs a proximité de votre domicile ou ils
sont trop difficiles d’acces

6. Votre meénage n‘avait [vous n‘aviez] pas acces a Internet ou la procedure par Internet n'a pas

abouti (site difficile a comprendre, mal adapté a votre situation ou en dysfonctionnement)
7. Les horaires d’ouverture ou de rendez-vous proposes n’‘etaient pas compatibles avec votre emploi
du temps (difficultés pour se libérer du travail ou faire garder ses enfants)
8. Ladministration n‘a pas su prendre en compte votre situation [si MI_QUELDEMDIF_D=4] ou vos
compétences spécifiques (compétences hors diplomes, bénévolat, sport, culture...)
9. Autre
NSP / REFUS




Le module « Difficultés administratives » de
I’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) dévalorise(e), discriminé(e), ou soupconné(e) de fraude
Oui, vous vous étes senti(e) stressé(e) ou angoisse(e)
Oui, vous avez ressenti de I'agacement ou de la colere
Oui, vous avez perdu confiance, vous étiez 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 modalité 6 est exclusive
NSP / REFUS

OB WM =
R
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