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Rappel méthodologique

\
& Echantillon \\CI Mode de recueil

almls
@ Période d’enquéte

L'enquéte a été réalisée auprés de 1018 Les interviews ont été réalisées en ligne Le terrain s’est déroulé du 21 novembre
résidents de 16 ans et plus. via le MyPanel de llres et par téléphone. au 09 décembre 2022.
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Le contact avec les administrations




Services contactes par les citoyens au cours des 24 derniers mois
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N=1018
Au cours des 24 derniers mois, avec quels services de I'administration publique de I'Etat avez-vous eu des contacts ?
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Les moyens de contact utilisés

P g Sl Rappel 2015
par courrier postal Les modes de contact les plus utilisés
(en excluant les administrations communales):
lors de manifestations publiques Il 1) Sur place
2) Par téléphone
3) Par courrier postal
ne sait pas Il
Attention : La question a été posée differemment.
Il est donc seulement possible de faire une
comparaison générale.
N=1018

Pour tous les services avec lesquels vous avez eu des contacts au cours des 24 derniers mois, quel(s) moyen(s) de contact ave z-vous utilisé(s) ?
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Facilité de contacter les services de I’administration publique

En %

H Tres facile ~ 71% @

m Plut6t facile

m Plut6bt difficile

m Tres difficile

m Je ne sais pas

-2 @

N=1018

En général, trouvez-vous qu'il est facile ou non de contacter les services de I'administration publique luxembourgeoise ?
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Les moyens de contact preferes

22 \ 9 e *N

3
Sur place, Téléphone Courrier Postal Email Site Internet Application mobile =  Aucun
guichet, bureau
0% | [ 100%
Informations générales 7 17 1 9 61 4 j
Informations personnelles 19 22 2 16 26 10 3
Prise de rendez-vous 8 38 1 13 30 7 Eo
Démarches administratives 16 12 4 21 36 10 1

N= 1018
Vous disposez de différents moyens pour contacter les services de I'administration publique de I'Etat. Veuillez indiquer ci-dessous, pour chaque élément, le moyen de communication que vous préférez.
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Le niveau du sentiment d'étre informé

En %

N=1018

® Oui, tout a fait

= Oui, plutot

® Non, plutot pas
®m Non, pas du tout
m Je ne sais pas

- 75% ()

- 22% ()

Vous sentez-vous suffisamment informé sur les moyens qui existent pour contacter les services de I'administration publique de I'Etat ?

ILRES
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Satisfaction par rapport aux moyens de contact existants

~
En %

® Oui, tout & fait

o L s ©)

= Oui, plutot

® Non, plutdt pas

m Non, pas du tout

m Je ne sais pas

—
15% (&)
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Etes-vous satisfait des différents moyens qui existent pour contacter les services de 'administration publique de I'Etat ?
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Notoriété de guichet.lu

m Oui, je I'ai déja consulté(e)/utilisé(e) mOui, je sais qu'il/elle existe mais je ne I'ai jamais consulté(e)/utilisé(e) ®mNon, je ne savais pas qu'il/elle existait

En %

Rapport 2015 —

Le site Internet ' GUiChet.lu |

93%
MyGuichet.lu avec un compte personnel 63% 25% 12%
( |
88%
I'application mobile MyGuichet.lu 39% 39% 23%
( |
78%
N=431 personnes qui n'ont pas contacté un service par le guichet digital pendant les 24 derniers mois
Connaissez-vous le guichet digital et I'avez-vous déja consulté/utilisé ?
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La satisfaction avec les services
de I'administration publique




Evaluation de la qualité de service

En %

3 2

Bonne Mauvaise

0 N . . . . 0
2% B Tres bonne mBonne Passable mPJutdt mauvaise ®Mauvaise ®Je ne sais pas o%

N=1018
Comment évaluez-vous globalement la qualité de service offerte par I'administration luxembourgeoise concernant le(s) service(s) fourni(s) lors de votre/vos contact(s) ?
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Criteres clés pour une amelioration globale

Max. 2 reponses possibles

\S

O 40%
) Améliorer [ ] E

le contact par - Autres mentions
39% Ar 37%
o Dével Allonger les horaires d'ouverture ||l 24
Améliorer S évelopper
I’expérience les moyens
(F;)“ent de contact Approfondir la formation du personnel [} 16
p numeriques

. Aménager les guichets physiques - 13

Ne sait pas I 4

N=1018

Imaginez que vous puissiez contribuer activement & I'amélioration globale des services de I'administration publique de I'Etat. Quels sont les 2 aspects sur lesquels vous mettriez I'accent ?
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Confiance par rapport a I'administration publique

« Je suis confiant(e) que les services de I'administration publique... »

En %

traitent correctement mes données personnelles

disposent des compétences nécessaires
pour accomplir la prestation attendue

agissent avec intégrité, sans étre corrompue

placent la serviabilité au centre de ses intéréts

placent le citoyen au centre de ses intéréts

traitent chaque citoyen de la méme fagon

N=1018
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18
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21 48

Quel est votre niveau de confiance par rapport & I'administration publique de I'Etat en général ?

ILRES
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Satisfaction vis-a-vis des informations des services de 'administration publique

B Tout a fait satisfait m Plutdt satisfait
Ni satisfait, ni insatisfait m Plutdt pas satisfait
SATISFAIT m Pas du tout satisfait m Ne sait pas/Pas concerné PAS SATISFAIT
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La fiabilité des informations recues 75

=
ol
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N
N
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La clarté et transparence en général des informations regues 67

La clarté de I'information sur les différentes étapes a accomplir 61 12 49 21 11 4 2N

La cohérence des différentes sources d’informations consultées 59 24 3 3.6 11

La facilité & trouver 'information souhaitée 57 23 14 32 17

La facilité a identifier les services a contacter 55 11 44 24 15 4 '3 19

La facilité a entrer en contact avec un interlocuteur 54 L) 25

Le temps d’attente pour joindre le responsable de mon dossier/demande 43 6 37 24 19 11 K] 30

N=1018
Concernant les informations des services de I'administration publique de I'Etat de fagon générale, quel est votre niveau de satisfaction vis-a-vis de...?

LE GOUVERNEMENT
DU GRAND-DUCHE DE LUXEMBOURG
Ministere de la Fonction publique 15

I L R E S La satisfaction des citoyens-usagers avec la qualité des services publics | janvier 2023 &




Satisfaction vis-a-vis de I'accessibilité physique

L’affichage et le respect des horaires d’ouverture
(guichet, téléphone)

La signalisation et la facilité d'accés
a 'administration/au service (géographique, physique)

La facilité d'accés a I'administration/au service (géographique,
physique) pour personnes a mobilité réduite

N=1018

Quel est votre niveau de satisfaction vis-a-vis de I'accessibilité physique ?

SATISFAIT

PAS SATISFAIT

16

13

19 10

- I
- IR

m Tout a fait satisfait m Plut6t satisfait Ni satisfait, ni insatisfait

m Plutdt pas satisfait m Pas du tout satisfait m Pas concerné

® Je ne sais pas

ILRES
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Satisfaction vis-a-vis du traitement des demandes

B Tout a fait satisfait B Plut6t satisfait

SATISFAIT Ni satisfait, ni insatisfait ® Plutot pas satisfait PAS SATISFAIT

® Pas du tout satisfait ® Pas concerné/ne sait pas
Le traitement confidentiel de la demande 80 31 49 9 AR 3
Le traitement sans erreur de la demande 1 22 49 15 6 3 5 9
La compréhensibilité de la réponse a la demande 69 20 49 15 10 372 13
La réactivité (rapidité de la réponse) 59 15 44 19 14 6 2 20
L’information sur I'état d'avancement de la demande 56 15 41 20 13 > 6 18

Le nombre de déplacements ou d'appels effectués 56 L g2 L2 s 2 2 21

N=1018
Enfin, a propos du traitement de votre demande, quel est votre niveau de satisfaction concernant... ?
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Satisfaction vis-a-vis des réponses recues selon le moyen de contact

SATISFAIT PAS SATISFAIT

AR Surplace 81 30 51 13 5

@ Par courriel (email) 79 23 56 14 5
@ Par courier postal 76 26 50 12 7 24 9
N
\\ Par téléphone 71 21 49 15 10 4 14
®m Tout a fait satisfait m Plut6t satisfait Ni satisfait, ni insatisfait
® Plut6t pas satisfait ® Pas du tout satisfait ® Je ne sais pas

N= 357 personnes qui ont eu un contact sur place / 542 par téléphone / 365 par courrier postal / 481 par email (au cours des 24 derniers mois) )
Quel est votre niveau de satisfaction vis-a-vis des réponses apportées lors de vos contacts sur place/par téléphone/par courrier postal/par courriel (email) avec les services de I'administration publique de I'Etat ?
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Satisfaction vis-a-vis de la communication par email et par téléphone

Evolution depuis 2002

100

0 25 50 75
@ communication par courriel
emen 33

22

7

A\
\\ accessibilité par téléphone

51

(6}
oo
(@)}
g
=

Attention: échelle et questions légérement adaptées en 2022
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Communication claire et transparente envers le citoyen-usager

En % —
ne sait pas
239, pas du tout d’accord

ne sont pas <
d’accord
plutét pas d’accord

N=1018

tout a fait d'accord

plutét d'accord

12%

- sont d’accord

Trouvez-vous qu'il existe une communication claire et transparente des services de I'administration publique de I'Etat envers le citoyen-usager sur les démarches administratives ?
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La perception de 'administration publique




Les motivations de travailler pour la fonction publique

La sécurité de I'emploi 85
En %

Une rémunération attractive 79
Autres avantages non- financiers

Un bon équilibre entre vie professionnelle et vie privée

La mobilité interne et la possibilité de développer une

carriere 42

Un engagement au service du citoyen 33

Promotion et mise en application des valeurs de I'inclusion

et de la diversité 3

| ‘
o1
o1
N 8

L’image d’'un employeur moderne et innovant 19
Autre I 2

Je ne sais pas [ 2

N=1018
Quelles sont, selon vous, la/les motivations de travailler pour la fonction publique au Luxembourg ?
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Caractéristiques de I'image actuelle de I'administration publique

= Total
En %
Innovante
Incompétente Empathique
28 Classement:
Inefficace Transparente ,
) 1) Compétente 69%
2) Efficace 58%
3) Traditionnelle 45%
Lente OS] Réactive
Classement de 2015: Classement de 2008:
1. sérieux 1. sérieux
3, . 2. digne de confiance 2. digne de confiance
Opaque Efficace 3. integre 3. de qualité
. . Attention : La question a été posée difféeremment.
Indifférente Competente Il est donc seulement possible de faire une
Traditionnelle 69 comparaison générale.
N=1018
Selon vous, I'administration publique est-elle plut6t... ?
I LE GOU\IERNEMEN—T
L R E S La satisfaction des citoyens-usagers avec la qualité des services publics | janvier 2023 Mt ders fotion o -




Perception de I’évolution de la qualité de service envers les citoyens au cours des 5 dernieres
années

En %

considérablement

ne sait pas améliorée ™
9%

D considérablement
10% en 2015 dégradee \
8% en 2008 ‘

plutdt dégradée

39% en 2015
42% en 2008

24%

N~

plutot >
améliorée

43% en 2015
43% en 2008

N= 972 personnes qui vivent au Luxembourg depuis au moins 6 ans
En fin de compte, si vous comparez la situation actuelle des services de I'administration publique de I'Etat a celle d'il y a 5 ans, pensez-vous que la qualité de service envers les citoyens-usagers ...
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Opinion par rapport a une participation plus active des citoyens

ne sait pas ™
Oui certainement
En % Non,
certainement
pas
Non, 0
probablement >- 71 /0
pas
Oui probablement »

N=1018
Pensez-vous qu'en général, il devrait y avoir une plus grande participation active des citoyens pour contribuer a I'amélioration des services publics (groupes de travail, ateliers de réflexion, etc.) ?
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Mercl

lIres | 41, rue du Puits Romain, L-8070 Bertrange | +352 49 92 91 | www.ilres.com
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