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[B'l 5‘pb| Contexte de I’étude

Le Gouvernement a affiché un objectif national d’ouverture de 1 000 Maisons

de services au public au 31 décembre 2016.
Afin de réaliser un premier point d’étape quantitatif et qualitatif sur le

déploiement de ces Maisons, un dispositif ambitieux d’enquéte a été mis en

place.

Ce dispositif comportait 3 volets :

o0
[E@ Un sondage aupres des habitants des communes d’implantation des

o Maisons de services au public ;

o

hj hf Une consultation auprées des usagers des Maisons ;
[ 4

—aﬁ Une consultation des agents et responsables des Maisons.

o cgetiE)




Maison , ,
D‘] S Déroulé

e L’enquéte aupres des habitants
e L’enquéte aupres des usagers

e L’enquéte auprés des agents et
responsables



[b’l aesericss  Démarche méthodologique [ﬁﬂ?

au public

» Interrogation des personnes résidant dans les communes d’implantation des
Maisons afin de faire un premier état des lieux aupres des personnes les plus

directement concernées.
« Sondage réalisé par téléphone du 2 au 18 novembre 2016

« Echantillon représentatif de 1006 personnes agées de 18 ans et plus. La
représentativité de [’échantillon a été assurée par la méthode des quotas
appliqués aux variables suivantes : sexe, age, profession, région et catégorie

d’agglomération.

GROUPE

o2 cgetiE
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[b’l :"pb, Profil des répondants Tt

« La structure des répondants reflete parfaitement la structure des habitants, mais
il est a noter que les habitants des communes d'implantation des Maisons ont un
profil différent du reste de la population francaise :

d’implantation des Maisons ont 50 ans et plus (contre 47%). Une

l?? Une population plus agée : 52% des habitants des communes
' part de retraités plus élevée (32% vs 28%)

. - Moins de CSP+ : La part des indépendants, agriculteurs, cadres est
BE= moindre (10% vs 15%)

= = Une population moins urbaine : 65% d’entre eux résident dans une
rﬁ agglomeération inférieure a 20.000 habitants (contre 40%).
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Maison
de services
au public

Perception de I’évolution du territoire [h_ﬁ]b

o D’une maniére générale, avez-vous le sentiment de vivre dans un territoire plutot ...
A tous (1006)

En développement

33%

Ne se prononce pas
2%

En déclin
28%

En

stagnation
37%

Focus moins de 35 ans




Maison o O

s Offre des services au public sur le territoire [h_ﬁ}

o Concernant les services au public présents sur votre territoire, diriez-vous...

A tous (1006) Sous-total Focus moins
W Tout a fait d'accord  m Plutot d'accord D’accord de 35 ans

Que l'offre est de bonne
qualité

22% 48% 70% 73%

Que vous pouvez y accomplir

la plupart de vos démarches 68% 74%
administratives

Que l'of:::i:sssti;al:ilement 67% 7204

Que l'offre est variée 65% 71%

Que vous manquez de 5304 48%

certains services au public

GROUPE
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Maison

O O
deservices  Présence des services au public sur le territoire [h_ﬁ;]b

o Selon vous, a l’avenir, la présence des services au public sur votre territoire...
A tous (1006)

Aura tendance a se Aura .
développer tendance a
17% o
maintenir
33%

Territoire en ’/
développement : 29%
Connait I'existence d’'une

MSAP : 21% ’ Focus moins de 35 ans

Ne se prononce pas
3%

Aura tendance a
se réduire
47%




Maison ooo
de services s At A .
i i Notoriété des Maisons [EB}

o Selon vous existe-t-il une Maison de Services au Public dans votre commune ou une commune proche ?
A tous (1006)

Oui

_/ 45%

Ont déja frequenté plusieurs fois
une MSAP : 78%

Création ancienne de la MSAP :
49%

Focus moins de 35 ans

Non
0,
Ne se prononce pas 46%’

9% \

MSAP récentes : 49%

GROUPE

PoYeve cget



Maison_
e sebic®  Accueil du concept de MSAP

o O

f?

o Pensez-vous que la création ou l’existence d’une Maisons de Services au Public prés de chez vous est
une tres bonne chose, plutot une bonne chose, plutot une mauvaise chose ou une tres mauvaise chose ?

A tous (1006)

Sous-total Bonne chose :

92% Plutot une
bonne
chose

52%
Une trés
bonne
chose
0
40% Plutot une
mauvaise chose
3%
Ne se prononce pas Une tres mauvaise chose

g 2%

Focus moins de 35 ans

GROUPE




Maison
de services 2 . .
m au publle Fréquentation des Maisons

o Vous étes-vous déja rendu dans une Maison de Services au Public ?

A tous (1006)

Sous-total Oui : Oui, une

V) seule fois
36% 12%

Oui,

plusieurs
fois Non, jamais
24% 64%

Focus moins de 35 ans

GROUPE

cgetk




Maison‘ ooo
gs;flg’l'i?s Intention d’utilisation des MSAP [h_ﬂ}

o Si une Maison de Services au Public était installée prés de chez vous, pensez-vous que vous y utiliseriez
ses services ou y effectueriez vos demarches ?

A tous (1006)

Sous-total Oui :

Oui,
84%
0 probablement
_ 43%
Oui,
certainement
41%
Femmes 15060 Focus moins de 35 ans
1@ e proponce pes Non, probablement pas 49%
70
L
Non, certainement pas Utilisent systématiquement Internet
7% pour les démarches administratives :

GROUPE

13%

o2 cgeti




Maison . .. ooo
de services Raisons de non visite m
au public

o Pour quelle(s) raison(s) ne fréquenteriez-vous pas les Maisons de Service au Public ?
A ceux qui n’ont pas ’intention de fréquenter les Maisons de Service au Public (142)

Y e
e memetpour s I 0
demarches(constitution de dossier...)
Je préfére m’adresser directement _ 34Y%
aux administrations concernées °
Je n'en ai pas l'utilité _ 17%
Les horaires d'ouverture ne me o
endrai I 16%
conviendraient pas

Je ne sais pas ou se trouve la Maison - 8%
sur mon territoire 0

Autre . 3%

Ne se prononce pas F 2%

GROUPE

@@ Total supérieur a 100 car plusieurs réponses étaient possibles cget



Maison_ ooo
gz;fl;"l'i?s Utilité des services disponibles dans les MSAP m

o Je vais maintenant vous citer différents services disponibles dans ces Maisons de Services au Public. Pour
chacun d'entre-deux, dites-moi s’il vous semble utile : _
A tous (1006) Sous_—total F%cugsmoms
e 35 ans
B Tres utile m Plutot utile Utile

Pouvoir obtenir des

renseignements sur vos 44% 44% 88% 039%
démarches administratives

Prendre un rendez-vous avec une
administration ou étre mis en 39% 46% 85% 87%
relation

Etre accompagné dans vos
démarches administratives 40% 44% 84% 85%

\ 50-64 ans : 88%

Avoir accés a des outils

0
informatiques en libre accés 30% 41% 1% 81%
CSP-:76%
Etre accompagné dans une 5 0
démarche en ligne, sur internet 27% 42% 68% 76%
CSP-: 75%

GROUPE

o2 cgetk



:’Aaison. . ooo
g ;flrbvllizes Attentes des habitants m

o Qu’est-ce qui, selon vous, est important a mettre en ceuvre ou a proposer pour qu’une Maison de
services au public dans votre commune ou dans une commune proche soit utile pour vous ? A tous (1006)

La facilité d’acces, proximité 10% Services adaptés aux personnes agées 7%
Sous-total horaires 10% Diversité des acteurs, tous les services | 5%
Des horaires larges 5% publics
Des horaires adaptés aux gens qui travaillent 3% L'acces aux personnes handicapées 2%
Accessibilité en transport 2%
Tout regrouper dans un seul batiment 2% Sous-total domaines de la santé, du 7%
Sous-total personnels 13% La santé 3%
Un personnel compétent, bien formé 5% La Caf 2%
Qualité d’accueil, écoute 5% Pble emploi (offres d’emploi) 3%
Un personnel disponible 3% Les impOts 3%
Un nombre de personnel suffisant 2% La poste 2%
Un contact humain 4% La préfecture (permis de conduire) 2%
Rapidité 2% Autres services (municipaux...) 3%
Faire connaitre I'existence de ce service, 3%
Aide pour les démarches administratives 10% AUTRES
Aide, conseil, informations 4% Aucun / Ne se prononce pas 35%
Acces au matériel informatique 4% 1,7 réponses en moyenne

Formation a lutilisation d’internet 3% (hors personnes n’ayant rien répondu) GROUPE

@@ Total supérieur a 100% car plusieurs réponses étaient possibles




Maison , ,
D‘] S Déroulé

e L’enquéte aupres des habitants
e L’enquéte aupres des usagers

e L’enquéte auprés des agents et
responsables



Maison , ’ o Q8
desenices  Demarche méthodologique M0

‘o

B2 DONNEZ VOTRE AVIS EN AVIS EN 3 MINUTES

« Une consultation (et non un sondage) réalisée du 12 octobre au 10 ik

Neus raizon: comme
o, ufsant e ervices propcads chon s Molsons e services o Ut €1 eaTourCnt 83 o7 80 16

L

novembre 2016

« Un questionnaire unique pour U’ensemble du réseau, diffusé en

format papier aux visiteurs, grace a la mobilisation des agents

* Accompagnhement des agents via U’envoi d’un kit de communication

(disponible aussi sur le site intranet du réseau national) regroupant :

1 mode d’emploi de ’enquéte,

2 affiches d’information a afficher dans les locaux,

50 questionnaires a distribuer,

2 enveloppes pré-adressées pour les retours




:’Iaison. . . . QO O
s Participation M

e 7833 questionnaires ont été récupérés et traités : une mobilisation importante

compte-tenu de la dimension récente du réseau

e 398 Maisons participantes, dont 46% récentes, crées entre 2015 et 2016

« Une structure d’échantillon en nombre de Maisons par régions conforme a leur
répartition réelle

Région parisienne : 5%
: (10 Maisons)

Nord-Ouest : 21%
(65 Maisons) \

Sud-Est : 32%

(94 Maisons)

Sud-Ouest : 12%
(48 Maisons)

GROUPE




[B’l :",,b. Profil des répondants M

PROFIL SOCIODEMOGRAPHIQUE :

Inactifs :

26%

Demandeurs’ dont
\’ Retraités :

]
59% * Femmes d’emploi : 42% 16%

Actifs ayant un

emploi: 27%
ﬁ 35-64 ans : 62%

Usagers provenant de la |
commune de la MSAP ou d’une

30% 32% commune < 10km : 80%

1
1
W

o% % T NU1%
51% 29% .
| | | | | '__ ° 5%
15-24 25-34 35-49 50-64 +65 ' '
R Méme < 10km 10-20km >20km -
- commune
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Maison

deservices Profil des répondants

PROFIL NUMERIQUE :

@ A une adresse mail :
03%

ﬁ A une connexion internet :
=
< 59%

A un ordinateur :
L] 54%




:’daison. , o o QA2
deservices  Fréquence de visite M0

o Pouvez-vous indiquer si vous venez dans cette Maison de services au public :
A tous (7833)

Sous-total S’est rendu plus
. d’une fois dans une Maison :
Au. moins ur?e 82%
fois par mois
40%

Demandeurs d’emploi : 48%
Ne possede pas d’ordinateur /

de connexion Internet : 45% Plusieurs fois

par an

Non réponse / 34%

1%

C'estla 1ére
fois
17%

[ ————
5

oD cgetg

GROUPE




Maison

de services Raisons de visite

au public

o Aujourd’hui, vous étes venu pour :
A tous (7833)

e o e e ches — 40%
administratives (constitution de dossier...) °

Avoir des renseignements | 33
Utiliser les outils informatiques en libre acces _ 27%
(scanner, ordinateur...) 0
Etre accompagné dans une démarche en ligne, _ 249,
sur internet °
Prendre ou vous rendre a un rendez-vous - 10%
(]

(permanence partenaire, ...)
autre | 15

Non réponse P 1%

@@ Total supérieur a 100 car plusieurs réponses étaient possibles

GROUPE

cgeth




Maison_ AL
deservicss  Types de demandes gl

o Aujourd’hui, votre demande concernait :

A tous (7833) Demandeurs d’emploi : 59%

Usagers mensuels : 41%
Lemploi, la formation

Les aides et prestations sociales

Les démarches administratives (impots, état civil...)

4‘ Maisons récentes : 24%

Maison en milieu urbain : 32%
La santé 12

Le logement %
La retraite 8
Les aspects juridiques, l'accés a vos droits [
La famille 5%
La vie associative, |la vie locale 5%
Les transports, la mobilité !
La solidarité [E}A

L'énergie

x5
3

I
=
N

Le dév. économique, les services aux entreprises

dont Acceés aux outils informatiques, actualisation Poéle
Emploi, Carte grise, CAF...

Autre

Non réponse z

GROUPE

@@ Total supérieur a 100 car plusieurs réponses étaient possibles cget Ga



Maison
de services
au public

Efficacité du service

o Votre demande a-t-elle été résolue ?

A tous (7833)

Usagers mensuels : 87%

Oui
84%

Ne se prononce pas
2%

Non
2%

Partiellement
12%

l

Plus précisément :

Est venu prendre ou honoré un RDV : 18%
Nouvel usager : 18%

Est venu prendre des renseignements :15%

cgetk

GROUPE



IB‘I sesices  Satisfaction globale M

o Globalement, diriez-vous que vous étes tout a fait, plutot, plutot pas ou pas du tout satisfait de
votre visite ?

A tous (7833)

-
Tout a fait Sous-total
satisfait Satisfait :

81% 98%
\_ J

Demande résolue : 86%

Utiliser les outils informatiques : 86%
Etre accompagné dans une démarche,
dématérialisée ou non : 84%
Démarches administratives : 86%

Prendre/se rendre a un RDV : 24%
Famille : 22%

Plutot satisfait

Pas de différence 17%
entre anciennes et Ne se prononce pas . o
nouvelles Maisons 1% Plutot pas satisfait

1% L
oD cget

GROUPE



Maison

de services Satisfaction détai llée

au public

i

o Plus précisément, pour les aspects suivants, pouvez-vous indiquer si vous
en étes tout a fait satisfait, plutot, plutot pas ou pas du tout satisfait :

A tous (7833)

ST
Satisfait

97%
96%
96%
96%
94%

92%

M Tout a fait satisfait ~ ® Plutot satisfait
L'accueil et I'écoute des agents 86% 11%
La capacité des agents a vous aider 82% 14%
La disponibilité des agents 80% 16%
T i e TR
La distance parcourue
La diversité des démarches réalisables 64% 28%
L'emplacement de la Maison, la signalétique 66% 25%
""" La documentation mise a disposition [T~ °1”

Les outils mis & disposition 67% 20%

88%

Une satisfaction étroitement liée au taux de résolution et a la fréquence de visite

8 7& gE

GROUPE




:’Iaison. Q2
deservices  Attentes des usagers gl

o Quelle serait selon vous I’amélioration principale a apporter a cette Maison de services au public ?
Aux répondants (1000)

Améliorer les horaires / jours d'ouverture 10% Améliorer les locaux (plus grands, plus adaptés) | 6%
Mettre plus de personnel 5% Améliorer la confidentialité / Avoir des espaces fermés 4%
Améliorer les rapports humains (soutien, aide, écoute) 2% Avoir un distributeur de boissons, une fontaine a eau 3%
Sous-total le social / la santé 7% Améliorer les outils informatiques (plus 8%

Améliorer les services iés d la CAF 59% performants, plus d'ordinateurs, de tablettes)

Améliorer les services liés & la CPAM 4% Mettre a disposition une imprimante / une photocopieuse| 3%
Sous-total autres partenaires 5% /un S.canner . _ —

— - Ee— - Améliorer I'accés a internet / Avoir la Wifi 2%
Améliorer les services liés a Ple Emploi 3%
Améliorer les services liés a la CARSAT, a la retraite 1%

Améliorer le service transport, mobilité : la SNCF, la 1% Améliorer la signalétique 4%
location de vélos électriques, plus de transports Améliorer le stationnement (parking plus grand, adapté) 3%
Améliorer les services (plus de permanences, de 3% Faire plus de publicité / Mettre plus en évidence les 2%
partenaires, visio-guichet) services / Avoir un site internet
Avoir des ateliers / cours liés a I'informatique 2% RIEN / AUCUNE AMELIORATION / C'EST PARFAIT | 30%
Des permanences relais dans des villages / Décentraliser | 2% / TOUT EST BIEN

sur les autres communes

GROUPE

[
@@ Total supérieur a 100% car plusieurs réponses étaient possibles cget Gai



Maison_ . .
gl Focus sur la question des horaires
au public (Cf. questions ouvertes questionnaires habitants et usagers)

e 10% des citations spontanées
concernant les attentes des HABITANTS
portent sur les horaires d’ouverture

e 10% des citations spontanées

* La question des horaires constitue une concernant les attentes des USAGERS
raison de non-fréguentation de la portent sur les horaires d’'ouverture
Maison pour les 16% d’HABITANTS qui o O
estiment qu’elles ne fréquenteront pas o _ M
une Maison de services au public Verbatims illustratifs

o]
m Verbatims illustratifs ﬂDes horaires d’ouverture enﬁ
heures »

Kk « Ouvrir le samedi pour les personnes comme
« Des horaires adaptés aux gens, en dehors des \ moi qui travaillent »
heures de travail » « Qu’elles soient ouvertes jusqu’a 19 heures »
« Qu'elles soient ouvertes apres 19h et les « Dans l'idéal une ouverture le samedi matin ou
samedis » certains aprés-midi »
« Avoir des horaires plus flexibles : ouvrir plus tét « Ouvrir plus souvent, embaucher du personnel »
le matin et fermer un peu plus tard le soir » « Une ouverture quotidienne y compris le
« Des horaires adaptés au mode de vie de la vendredi ou en période de conges du

uoopu/ation » / Qsponsable » /

GROL

p=———]
Total supérieur a 100% car plusieurs réponses étaient possibles cget
=
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e L’enquéte aupres des habitants
e L’enquéte aupres des usagers

e L’enquéte aupres des agents et
responsables
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[B’l sesenicss  Démarche méthodologique (G

« Consultation de I’ensemble des agents et responsables de Maisons en activité en
octobre 2016 (et non sondage représentatif sur quotas)

« Enquéte adressée par email a 1021 personnes et réalisée du 2 au 22 novembre 2016

* Questionnaire commun aux agents et responsables, avec quelques questions
specifiques posées aux responsables

« Quelques résultats peuvent étre comparés a ceux de 2015 (méme s’il convient
d’analyser les évolutions avec précaution, dans la mesure ou le nombre de Maisons
ayant augmenté, la base et le profil des répondants ne sont pas exactement les

mémes)

« 512 questionnaires issus de 385 Maisons ont été récupérés et traités, soit un taux de
participation de 50% : une bonne mobilisation dans un contexte ou ’appartenance au

réseau national est récente.




Eson_ [ ]
e services 1 - _—
desends Profil des répondants i“
'''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''' Agentdaccucil: g
50% 0 femenctl
36% ‘:

WVERY

10%

ot

49% ont 35-49 ans

Uoe>

Bac a Bac+2 : 57%

29% 28%
i —_— 14% 19%

< Bac Bac

&

31 )8va) e JEMRSPIE_ desclltgtes cget

Bac+2 Bac+3 Masterou
plus

53% Fonctionnaires

28% contractuels
12% contrats aidés

Responsable de Maison : Responsables :

50%

MOins de 2 ans d’ancienneté 57%

dans la Maison : 34%

Moinsd'lan  Entre 1 et moins Entre 2 et moins 3 ansou plus
de 2 ans de 3ans |

€
put
N\oeo RO
)

55% 61%

Travaillent avec
des collegues

Travaillent a
temps plein




Maison. , . ’
deservices  Présentation des résultats

au public

e Profil et équipement des Maisons
e Les relations avec les partenaires
e Les missions des agents

e Satisfaction au travail

e Relations avec le réseau national

e Enjeux



Maison

@
de services 1 1 _—
: Profil des Maisons —

au public

Région parisienne : 2%
(11 Maisons)

)4 'intercommunalité :

0
La commune : 1.3 /O‘ 519% Nord-Ouest : 21%

(85 Maisons)
Une autre structure : 6%
La Poste : 7%

e

Sud-Est : 30%

(108 Maisons)
Une assouatmn Le département : 3%0 sud-Ouest : 17%
. /

20% (56 Maisons)

RE €W
- Moins de 2 ETP : 65%

26% 24% Maisons
15% 19% 2015-2016
\ <1ETP 1ETP Entrelet2 2ETP Plus de 2 (o) h
ETP ETP 75% !

Maisons plus
anciennes

Ne se prononce pas : 12%




Maison

de services Equipement informatique des Maisons

au public

O
—
]

o Quels sont les équipements numériques et informatiques mis a disposition des usagers dans votre
Maison des services au public ?
Aux responsables des structures hors la Poste (250)

Imprimante(s)

96%

Scanner 88%

Ordinateur sans Webcam 69Y%

Ordinateur avec Webcam _ 459
Visio guichet (ou guichet virtuel) avec
un ou plusieurs partenaires _ 45%

Borne(s) de consultation de partenaire

(par exemple pour consulter des - 19%

comptes, éditer des attestations, etc.)

oD

Tablette numérique . 10%

Total supérieur a 100 car plusieurs réponses étaient possibles

Rappel
2015

93%

77%

67%

39%

37%

20%

4%

CROUP[



Maison

[ ]
de services . L. -4
Gl Renouvellement de la sighalétique =

o Votre structure a-t-elle renouvelé sa signalétique Maison des services au public en 2015 ou 2016 ?
Aux responsables des structures hors la Poste (250)

OL:,] 89% de ceux qui n’ont pas encore
67% . : ..
renouvelé leur signalétique ont
Non prévu de le faire
33%

4 )

71% de ceux qui ont
renouvelé leur signalétique
pensent que cela a amélioré

leur visibilité

- J

a2 cget

GROUPE




au public

Maison. , . ’
deservices  Présentation des résultats

e Profil et équipement des Maisons
e Les relations avec les partenaires
e Les missions des agents

e Satisfaction au travail

e Relations avec le réseau national

e Enjeux



Maison

@
de services Relations de travail avec les opérateurs ==
au public e

o Parmi les opérateurs suivants, pouvez-vous indiquer...
A tous (512)

EN MOYENNE : 5

~ .
A} * * T W sante o N
PARTENAIRES G ko g il | Rarpel | Gy Carsor= | (ABlTE  GIDF | (T | prononce
« NATIONAUX » pola emplo o FAMILIALES 2015 et * . LA POSTE pas
Rappel 2015: 5
...quels sont les signataires de la o 9 0 . o o o
convention locale de labellisation ? 77A’ 95% 77/’ 93% 66 A’ 5 3 A’ 5 8 A’ 13% 9% 17%
...pour quels opérateurs rendez-vous 80% 93% 8 1 % 95% 75% 64% 60% 15% 13% 15%

effectivement des services ?

...avec quels partenaires avez-vous
. des conlfa,cts regullers (p01r_1ts 759 74% . . . . . .
physiques ou téléphoniques au moins 52% 58% 45% 31% 26% 4% 5% 27%

mensuels) ?

...aupres de quels partenaires
disposez-vous d'un contact 59% 75% 64% 81% 54% 37% 37% 4% 6% 21%

référent/privilégié ?

...lesquels de vos partenaires

assurent des permanences 12% 17% 11% 15% 14% 11% 10% - 1% 67%
physiques dans la MSAP ?

...lesquels de vos partenaires vous

ont délivré une formation initiale (ou 70% 76% 71% 80% 56% 40% 39% 8% 6% 16%

ont formé ’équipe) ?

...lesquels vous forment
réguliérement depuis cette 41% 47% 48% 57% 31% 16% 14% 2% 4% 38%
formation initiale ?

@@ Total supérieur a 100 car plusieurs réponses étaient possibles cget
) ]




®
Maison_ a
deservices La qualité des relations partenariales =t
au public e
o Comment jugez-vous la qualité de la relation partenariale avec...
Aux agents et responsables ayant des contacts réguliers avec ces différents partenaires (bases variables)
Sous-Total Sous-Total

/|

Ont le sentiment d’appartenir au
réseau national des MSAP : 54%

CPAM 46% 44%

(230)

CAF 45% 44%
(299) . :

Ont le sentiment d’appartenir au
/ réseau national des MSAP : 51%
Pole emploi 44% 43%

(268)

47%

9% 1°

8% 2%

12% 19

0
R
‘

Carsat 40%
(161)
MSA 35%
(133)

M Tres satisfaisante
B Pas du tout satisfaisante

51%

M Plutot satisfaisante
B Ne se prononce pas

10% 4%

M Plutot pas satisfaisante

Satisfaisante Pas satisfaisante

90%

89%

87%

87%

86%

10%

10%

13%

13%

14%

cqetli

GROUPE
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de services I . _aa
au public Les principaux partenaires locaux

EN MOYENNE : o Quels sont vos principaux partenaires locaux ?

10 PARTENAIRES
LOCAUX

Mission locale |INEEMENEN 34

Préfecture [N 37%
Agence départementale I 27
0

d’information sur le logement

Point d’accés aux droits [ 25%
Trésor public I 24%
Point info jeunesse B 21%
Maison de ’emploi B 21%

Centre local d’information et

de coordination - 13%
Autre [ 79%—

[ Rappel 2015 : 9 ]

Aux responsables des structures hors la Poste qui ont au moins un partenaire local (209)

Acteurs cités a plus de 5%

Conseil départemental

18%

Structure de santé, accueil personnes
handicapées

11%

Autres

9%

Mairie

8%

Autres partenaires d'insertion professionnelle

8%

Assistance sociale

7%

Autres associations

6%

Cap Emploi

5%

Chambre des métiers

5%

Autres services d'état

5%

Autres partenaire de I'habitat et du logement

5%

Maison des solidarités

5%

Autres partenaires de formation

5%

GROUPE




Maison

[ 4
de services Les secteurs des partenaires locaux —;‘

au public

o Dans quels secteurs travaillent vos partenaires locaux ?
Aux responsables des structures hors la Poste qui ont au moins un partenaire local (209)
L’emploi, la formation GGG O 1%
Les aides et prestations sociales |GGG 72 %
La solidarité (personnes dépendantes, handicapées...) I 63%
Les aspects juridiques, I’accés aux droits [ GGG -9
La famille 58%
Le logement 57%
La santé¢ NG 527
Les démarches administratives (impots, état civil, passeport...) | ENGTINGNGTGNG 45%
La retraite [N 36%
Les transports, la mobilite GG 36%
La vie associative, la vie locale N 34%

L’énergie 33%
Le développement économique, les service aux entreprises I 29%
AUtre - 9% GROUPE

p=———] :
@@ Total supérieur a 100 car plusieurs réponses étaient possibles cget Cai



Maison
de services
au public

Le comité de pilotage

O
—
]

o Aquel rythme est organisé le comité de pilotage
de la Maison ?

Aux responsables des structures hors la Poste (250)

Semestriel
16%

XN
7/

Annuel
55%

Ne se prononce pas
3%

Non concerné
17%

Autre
4%

Tous les 2 ans
1%

. Aléchelle de la

o Aquelle échelle territoriale est organisé ce comité
de pilotage ?
Aux responsables des structures hors la Poste (250)

A Uéchelle départementale,
egroupant toutes les Maisons du
département

28%

Coordination territoriale : 44%

Maison

50%

A l'échelle
intercommunale

4%

Non concerné

7%

Autre

Ne se prononce pas 39,

8%

GROUPE
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Maison. , . ’
deservices  Présentation des résultats

e Profil et équipement des Maisons
e Les relations avec les partenaires
e Les missions des agents

e Satisfaction au travail

e Relations avec le réseau national

e Enjeux



Maison

[ 4
de services T ¥al fcci -
S Bl Les principales missions des agents ===

o Quelles sont vos deux principales missions au sein de la Maison de services au public ?
A tous (512)

Accueillir et accompagner le§ usagers . 4‘ Uniquement agents
dans teurs démarches [N 8% | cccuei e i MISAP - 967

Gérer les partenariats et les missions

avec les opérateurs _ 42% 4{ Uniquement responsables : 52%

Faire la gestion administrative de la
Maison (budget, fournitures, - 20% 4{ Uniquement responsables : 47%
maintenance...)

Reporter votre activité aux partenaires

ou comités de pilotage (préfecture, - 17% 4{ Uniquement responsables : 25%
associations...)

0,
Communication I 2%

Q,
Autre . 4%

Ne se prononce pas 10%

GROUPE

p=———]
@@ Total supérieur a 100 car jusqu’a 2 réponses étaient possibles cget Cai
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o
de services L’organisation de |’accompagnement des usagers —aﬁ

au public

o Comment organisez-vous l’accompagnement des usagers ?
A tous (512)

Au fur et a mesure de leur
arrivée, sans rendez-vous
39%

AN

MSAP portées par la Poste : 83%
MSAP créées en 2015/2016 : 50%

Exclusivement sur
rendez-vous

2%
"N

€ S€ prononce pas

7%

En mixant les deux
52%

A\

MSAP créées avant 2015 : 56%

cgetk

GROUPE
o



Maison o s . .
de services Les principales missions des agents en termes
au public d’accompagnement

O
—
]

o Concernant ’accompagnement des usagers, quelles sont vos principales missions ?
A tous (512)

Accueillir et informer les usagers _ 88Y,

Accompagner les usagers dans leurs démarches en

ligne, sur internet RN 83
Accompagner les usagers dans leurs démarches _ 769
administratives (constitution de dossier...) ?
Gérer ’acces aux équipements numériques en _ 46%

libre-service

Organiser les rendez-vous des usagers avec les _ 24%
partenaires

0,
Gérer les permanences des partenaires I 20

Autre I 2%

Ne se prononce pas 7%

@@ Total supérieur a 100 car jusqu’a 4 réponses étaient possibles cg

GROUPE

etk
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o
de services ’; . STIRT . ) -
au piblic L’impact percu de la dématérialisation des services —ﬁ-

o Pensez-vous que la dématérialisation des services et des démarches a un impact positif, négatif ou
n’a pas d’impact sur ...
Aux agents des structures hors la Poste (476)

La diversité de vos missions 10% 17% 11%

Le contenu de vos missions 12% @ 15% 11%

L'organisation du
fonctionnement de la Maison
(gestion des flux, temps passé
pour laccompagnhement, etc.)

30% 15% 11%

Le public recu 46% 33% 10% 11%
B Impact positif B Impact négatif
M Pas d'impact B Ne se prononce pas

GROUPE

oD cgetk
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au public

Maison‘ a
de services La satisfaction des agents au travail =ﬁ'

o De maniere générale, étes-vous satisfait de votre travail au sein de votre Maison de services au

public ?
A tous (512)
Tres
satisfait
35%

Ont le sentiment d’appartenir au
réseau national des MSAP :
44%

Ne se prononce pas /
8%

Plutot pas satisfait 2%

Sous-total
Satisfait :

90%

Plutot
satisfait
55%




Maison

@
de services : : Ataillé —
il Satisfaction détaillée =

o Plus précisément, étes-vous satisfait des éléments suivants ?

A tous (512) _
B Oui tout a fait m Oui plutét  Non Plutét pas SOUS. ToFal
B Non pas du tout B Non concerné B Ne se prononce pas Satisfait
La diversité des missions que vous
éalies 87%
L’autonomie que vous avez pour animer
La capacité a apporter une réponse
Les moyens matériels fournis pour
Les outils de communication a

GROUPE

oD cget
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de services
au public

Satisfaction détaillée

O
—
]

o Plus précisément, étes-vous satisfait des éléments suivants ?

A tous (512)
B Qui tout a fait
B Non pas du tout

Vos relations avec vos collégues au sein
de votre Maison

Les moyens humains fournis pour
remplir vos missions

L’offre de formation délivrée par les
opérateurs et dont vous bénéficiez

La notoriété, la connaissance des
habitants de votre Maison

L’implication des différents acteurs
dans votre Maison

La possibilité d’échanger avec des

M Qui plutét
B Non concerné

20%

17%

14%

11%

55%

® Non Plutét pas
M Ne se prononce pas

15% 9%

4%3% 9%

6% 9%

4%4%9%

0, o, ,
agents d’autres Maisons 23% 3% 12% [ 9%
Une satisfaction plus élevée chez les agents ayant le sentiment
@@ d’appartenir au réseau national et d’étre utiles

Sous-Total
Satisfait
75%
71%—> Plus précisément :
67% des agents
travaillant seuls en
sont satisfaits,
0 contre 81% des
68% agents travaillant
en équipe
64%
62%

Coordination
territoriale
dans le

61% /N département :

44%

GROUPE

cget]




Maison
de services
au public

Sentiment d’utilité des agents

O
—
]

o Quand vous pensez a votre travail au sein de la Maison des services au public, avez-vous le sentiment
d’etre utile ?
A tous (512)

Oui tout a

fait 60%
I

Ancienneté de la
MSAP dans le réseau
national des MSAP >
ou=1an:82%

Sous-total Oui :

89%

-

Ne se prononce pas
9%

Oui plutot

29%

Non plutot
pas 1%

Non pas du
tout 1%

Sous-total
Non:

2%

cgetk

GROUPE



Maison [ ]
m gs;fmges Le sentiment d’efficacité des agents —aﬁ-

o Les services proposés par votre Maison de services au public vous semblent-ils répondre aux besoins
des usagers ?

A tous (512) .
Partiellement

19%

Oui
71% Non

1%

Ne se prononce pas
9%

Rappel 2015 |\ op
1%

Ont le sentiment /
d’appartenir au réseau
national des MSAP :
82%

Oui

Partiellement 75%

24%




Maison

[ 4
de services Raisons évoquées de la non-efficacité ==
au public e

o Pourquoi les services proposés ne répondent-ils pas totalement aux besoins des usagers selon vous ?
Aux agents et responsables jugeant que les services proposés ne répondent pas ou partiellement aux besoins des usagers (101)

PRESENCE DES PARTENAIRES 63% MANQUE DE MOYENS 9%
Manque de permanence physique des 56% Le manque d'outil 6%
opérateurs, organismes Mangque de personnel 3%
Manque de présence de la CARSAT 17% AUTRES 40%
Manque de présence de la CAF 10% Manque de capacité pour répondre a 219%
Mangque de présence de la MSA 8% tous les usagers, manque de formation
Manque de présence de Péle emploi 7% Difficultés def I.Jsagers a utiliser les 8%
moyens numériques
Manque de présence de la CPAM 5% - ] ]
Méconnaissance de I'existence, des 59%
Manque de présence du Trésor public 4% prestations de notre structure ’
Manque de présence des acteurs de |'énergie 2% Difficultés d'acces a notre structure 35
DIFFICULTES DE CONTACT AVEC LES 18% (transport, horaire)
0
EEGRMHEIES Manque d'intérét des usagers 2%
Difficultés de contact, pas de lien privilégié 10%
P P g ’ Autres 2%
Pas de Visio conférence 7%
Aucun / Ne se prononce pas 11%
Délai de réponse trop long 2% —

@@ Total supérieur a 100 car plusieurs réponses étaient possibles cget Ca
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e Satisfaction au travail

e Relations avec le réseau national
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Maison [ ]
de services Le sentiment d’appartenance au réseau national —
au public e

o Avez-vous le sentiment d’appartenir a un réseau national des Maisons de services au public ?
A tous (512)

Oui tout a

fait 15% ‘

Ne se prononce pas

Sous-total Oui :

62%
e

Existence d’une coordination

12% territoriale des MSAP dans le
département : 75%
Contact avec la cellule
Non pas dU d’animation nationale : 78%
tout 4%

Oui plutot 47%

Sous-total Non : .
26% Non plqut

pas 22%

GROUPE




Maison. a
de services Coordination territoriale des MSAP =ﬁ

au public

o Existe-t-il une coordination territoriale des Maisons © Par qui cette coordination territoriale est-elle

de services au public de votre département ? assuree ?

Aux responsables des structures hors la Poste (250) Aux rgspopsables _des_structures hors la Poste ou il existe une
coordination territoriale (114)

Ne se prononce pas prérecre |

13%
’ Le Département - 11%

Fédération des centres sociaux . 9%

ADRETS . 8%

Maison de I'Emploi et de la
, . . 5%
cohésion sociale

Oui
45%

Une Maison des services au public
. 4%
du département

Non
42% Péle d'équilibre territorial et rural I 4%

/ Comité du bassin d'emploi I 3%

Maisons incorporées < 6 mois : 52%
Maison portée par une intercommunalité : 45% Autres I 5%

Ne se prononce pas I 2%




o Avez-vous déja eu un contact avec la cellule
d’animation nationale ?

A tous (512)

Maison
de services
au public

Ne se prononce pas
12%

Non
43%

L

Uniquement agents
d’accueil : 53%

P50 \Bva)

@
Contact avec la cellule d’animation nationale —ﬁ;

Responsables : 49%

Oui
45%

/

o Par quel canal ?

Aux agents qui ont déja eu un contact avec la cellule

d’animation nationale (227)

Sous-total Rencontre

Sous-total Rencontre

indirecte : physique :
68% 62%
parmail | 27%

Lors d'une formation
Par téléphone

Lors d'une rencontre

Lors d'une session
portail

I 45%

B 7%

Autre JI 3%

Total supérieur a 100 car jusqu’a 3 réponses étaient possibles

GROUPE

cgetie




Maison : : [ 1
de services Les cpntrlbu.tlons de la cellule
Supublic d’animation nationale ]

o En 2016, les actions de la cellule d’animation nationale ont surtout contribué a :
A tous (512)

Favoriser la communication || NG 63%
Créer un effet réseau |G 46Y%
Favoriser [’échange, le partage des pratiques |G 26%
Vous outiller pour évaluer la fréquentation I 23%

de votre Maison (outil de saisie en ligne)

mieux vous former |G 23%

Apporter des contenus, assurer une veille - 15%

Apporter une connaissance plus large de la - 10%
politique publique

Aucun . 5%

@@ Total supérieur a 100 car jusqu’a 3 réponses étaient possibles
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au public

[ 4
de services Fréquence de visite du site national —aﬂ

o A quelle fréquence vous rendez-vous sur le site "www.maisondeservicesaupublic.fr" ?

A tous (512)

Tous les jours ou presque

3 a 4 fois par semaine

Une a deux fois par semaine
Une a trois fois par mois
Une fois tous les deux mois

Moins d'une fois tous les deux mois

Vous n'avez jamais consulté ce site
internet

Ne se prononce pas

P61 12va)

W— 13%
) . Au moins une
I 5% . .
fois par mois
I 12% 23%
(v]
Ont le sentiment
N 25% d'appartenir au réseau
- national des MSAP : 69 %
Contact avec la cellule
0,
_ 12A‘ d’animation nationale :
_ 77%
N 15%
o Sous-total A déja consulté le site :
_ 5%
82%

13%

GROUPE




Maison o ’ . ®
de services Oplmons concernant | espace professmnnel P
Su public des MSAP |

o Concernant ’espace professionnel des Maisons de services au public (réservé aux agents,
responsables, coordinateurs...), diriez-vous qu’il est...

Aux agents et responsables ayant déja consulté le site (422)

m Oui tout a fait ® Oui plutét = Non plutét pas Sous total
H Non pas du tout B Ne se prononce pas Oul
/Les rubriques les plus\
Intéressant |Y¥IS 71% 6% 93% consultées :
1/ S’informer (actus,
contenus, boite a
Clair, facile a utiliser 24% 64% 11% 88% outils) — 60%

2/ Gérer sa Maison

C let t a di iti avec l'outil de
o o o ? Y, fréquentation — 49%
de nombreux documents 11% 79% q 0

3/ Echanger avec le
réseau (annuaire,

Utile pour votre travail Rk} 74% \ forum) -17% /

GROUPE

oD cget
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de services : 4 -
S Bl Les services de la cellule a développer ==

o En complément du portail "www.maisondeservicesaupublic.fr", parmi les services suivants, quels sont
ceux que la cellule d’animation nationale devrait continuer a développer en priorite selon vous ?
A tous (512)

Des utls et des upports e I
méthodologiques pour vos Maisons 0
Des rencontres entre les agents 37%
La communication et la mise en visibilité _ 399
des Maisons au niveau national 0
Une plateforme de formation a distance [N 31%\| 50 ans et plus - 48%
Un appui a la mise en place de projets || NNQNEGE 25%

Des outils de communication (bulletin,
newsletter, etc.) au sein du réseau

Une offre de formation en présentiel |G 24%

Aucun I 2%

25%

GROUPE

@@ Total supérieur a 100 car jusqu’a 3 réponses étaient possibles cget Gaisse




Maison [ ]
> ) A Y y o -
de services Les autres services a développer nationalement =i
au public e
o Selon vous, quels autres services pourraient étre développés au niveau national pour vous aider a

mieux faire votre travail et a mieux accompagner les usagers ?

A tous (512)

FORMATION 15% LES MOYENS 10%
Former les agents 8% Améliorer I'outil du suivi de la fréquence, 4%
Des formations locales, a distance 3% de statistiques
Etre formé par les partenaires 2% Davantage de moyens humains et matériel | 2%
Documents, fiches méthodologiques 2% Pérennité des financements 2%

COMMUNICATION. INFORMATION 15% Uniformisation des prestations des 29

. . T . différentes MSAP
Mieux faire connaitre l'existence et les services 0 — - -

. 9% Appui, aide pour la mise place de projet 2%
proposés .
Informer des nouveautés, nouvelles 29 RENCONTRES 7%
reglementations ° Rencontres entre les agents des
Davantage d'information 2% différentes MSAP, partage 5%

PARTENARIATS k778 |d'expérience
Un acces direct aux services des différents 4% RECONNAISSANCE, CREATION D'UN 3%
partenaires ° STATUT °

H [s) . .
De nouveaux partenaires 3% Davantage de reconnaissance, de soutien

Consolider les partenariats, davantage d'implication 2% Autres

des partenaires
Aucun / Ne se prononce pas 48%
Davantage de permanences 2% , ,

GROUPE

@@ Total supérieur a 100 car jusqu’a plusieurs réponses étaient possibles cget Caissa
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Maison
de services
au public

Les principaux défis dans |’avenir

O
—
]

o Quels sont les principaux défis que votre Maison de services au public va devoir relever dans les deux

prochaines années ?

A tous (512
DEVELOPPEMENT DES PRESTATIONS 54%

Sous-total Partenariat 28%
Développer de nouveaux partenariats 16%
Maintien des permanences sur site, palier
au manque de permanence de certains 10%
partenaires
Améliorer, renforcer les relations avec les 6%
partenaires °
Pouvoir organiser des rendez-vous en Visio Y
entre les usagers et les partenaires °

Renforcement de I'accompagnement 20%

numérique ?

Développer de nouveaux services 9%

Répondre aux besoins des usagers 6%

Développer le tissu économique local,

davantage de contacts avec les employeurs du| 2%

territoire

Obtenir un partenariat avec CARSAT 2%

oD

ORGANISATION

32%

COMMUNICATION

Faire face a I'augmentation de la fréquentation 9%
Se préparer a la fusion des communes 9%
Former le personnel 7%
L'amélioration des équipements 4%
Avoir des locaux mieux adaptés 3%
Augmenter le nombre d'agents 2%

25%

PERENNITE
Assure la pérennité de l'activité

Mieux faire connaitre les services proposés 22%
Convaincre les élus de I'utilité des prestations 2%
Créer un lien social avec les habitants 2%

11%
7%

Assurer la pérennité financiere
ACCESSIBILITE

6%
10%

Développer le maillage territorial 4%
Une meilleure accessibilité 4%
Aucun / Ne se prononce pas 16%

Total supérieur a 100 car plusieurs réponses étaient possibles

cget}
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Maison
de services
au public

Impact sur le territoire

o Diriez-vous que cette Maison de services au public :

% Sous-Total Oui observé sur les 3 populations du dispositif

Simplifie le quotidien des habitants du
territoire

Permet de maintenir la présence de services
au public sur le territoire

Permet de donner un acces facile aux outils
numériques a des populations non équipées

OOO o O 8
[
88% 95% 88%
89% 93% 85%
87% 88% 87%

\ 4

¥

¥

Un enthousiasme
plus marqué
chez les femmes,
les 35-64 ans, les
employés &
ouvriers et les
usagers

Un enthousiasme
plus marqué dans
les territoires
ruraux et chez
les personnes ne
possédant pas
d’ordinateur

Un enthousiasme
plus marqué
chez les agents
ayant le
sentiment
d’appartenir au
réseau national .

cgetgs




Maison

de services ConCIUSion

au public

Une notoriété relativement importante des Maisons de services au public aupres des habitants
des communes concernées.

La connaissance et la fréquentation des Maisons ont un impact tres positif sur la perception du
territoire, un optimisme bienvenu pour des territoires jugés souvent en déclin.

Des Maisons des Services au Public qui semblent proposer une palette de services utiles et
pertinents, au point de générer une satisfaction élevée chez les visiteurs et parvenir a fidéliser un
certain nombre d’entre eux.

En capitalisant sur cette offre de services et en répondant autant que possible aux attentes marginales
(matériel, horaires, etc.), les Maisons devraient étre en mesure d’étendre progressivement leur
sphere d’influence (en termes de public et de territoire), s’affirmant encore davantage comme un
véritable relais de I’action publique sur ces territoires.

Des agents et responsables qui font largement part de leur satisfaction a I'égard de leur travail.
Les Maisons de services au public sont percues tres positivement et connaissent des
améliorations depuis un an (signalétique renouvelée, équipements un peu plus variés...).

Une majorité d’agents se sentant appartenir a un ensemble national : il parait important de
continuer a développer le sentiment d’appartenance a un réseau national, tant cela
s’accompagne d’effets positifs sur la perception et le dynamisme des Maisons mais aussi sur
limplication des agents et responsables. Dans cette perspective, le développement des
coordinations territoriales apparait comme un élément clé.

cget|



