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OPINIONS SUR LES CAISSES D’ALLOCATIONS FAMILIALES ET SUR
L’ORGANISATION DU TEMPS LIBRE DES ENFANTS DE 6 A 12 ANS

Note de Synthese

La crise économique, la destructuration du marché de I’emploi et leurs multiples
conséquences (chomage, pauvreté, instabilité, exclusion...) ont eu pour effet, ces
derniéres années, d’infléchir plus ou moins fortement le syst¢éme des prestations
sociales, et en particulier les aides aux familles et aux groupes les plus défavorisés.
Cette mutation est venue amplifier les transformations du systéme des aides a la famille,
déja en partie réorienté avec I’instauration et le développement des prestations soumises
a conditions de ressources. En un mot, le systéme des prestations familiales a

progressivement vu son champ de compétences s’élargir et se modifier.

Premiére conséquence : son public s’est transformé. Les Caisses d’Allocations
Familiales (CAF) sont ainsi confrontées a la nécessité de répondre a de « nouvelles »
clientéles, dont les exigences sont fortes. L’amélioration constante des rapports avec les

usagers devient, dans ces conditions, un des principaux objectifs de gestion des Caisses.

Deuxiéme conséquence : les missions des CAF et de la Caisse Nationale des
Allocations Familiales (CNAF) se sont diversifiées. Au-dela du seul versement des
prestations aux allocataires, leur objectif est également de contribuer au développement,
a la qualité et a la diversité d’une offre conséquente de services et d’équipements a
destination des familles et de leurs enfants (modes d’accueil, centre de loisirs,

vacances, ...).



Ce sont ces deux considérations qui ont conduit la CNAF a demander au CREDOC de
s’intéresser cette année a deux axes de recherche : I’opinion portée par les allocataires
sur les Caisses d’Allocations Familiales ; les attentes de la population face a

Porganisation du temps libre des enfants de 6 a 12 ans.

A cette fin, une série de questions ont été insérées dans la vague du début 1998 de
I’enquéte du CREDOC sur les « Conditions de Vie et les Aspirations des Frangais ».
Celles concernant ’image des services offerts par les CAF, complétées par le recueil des
jugements des Frangais sur la complexité des prestations familiales et de leur mode de
calcul, avaient déja en partie été administrées il y a deux ans. Leur reconduction permet
donc d’apprécier quelques-unes des inflexions intervenues sur ce sujet ces derniéres

années.

Les interrogations concernant 1’organisation du temps libre des enfants de 6 a 12 ans,
quant 2 elles, ont été insérées pour la premiére fois cette année dans I’enquéte. Ce sujet
n’est cependant abordé ici que par quelques interrogations partielles -limitées a un
échantillon parfois assez restreint-. L’analyse proposée dans ce rapport ne doit donc étre
considérée que comme exploratoire. Cette approche permet néanmoins de fournir
quelques éléments de cadrage qui pourront servir de base & d’autres investigations

ultérieures.

Une image des CAF globalement bonne...

Les allocataires de prestations familiales sont, dans leur grande majorité, satisfaits des
services rendus par leur CAF : 68% s’en déclarent globalement satisfaits. Le taux a
cependant reculé de deux points par rapport a 1996.

Mais cette évolution est surtout 4 mettre en regard d’un des changements lourds
intervenus ces deux derniéres années : les contacts des allocataires avec leur CAF se
sont sensiblement accrus ; 60% des allocataires ont ainsi contacté au moins une fois
leur Caisse dans les six derniers mois, que ce soit par téléphone, par courrier ou en se
rendant au guichet. Or, au début 1996, « seulement » 50% des allocataires s’étaient
rapprochés de leur CAF dans les six mois précédents. La progression intervenue est
d’autant plus notable qu’elle a surtout affecté les allocataires contactant leur CAF
plusieurs fois par semestre.
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L’insatisfaction globale exprimée vis-a-vis de sa CAF est plus prononcée chez les
allocataires de moins de 40 ans, chez les ouvriers, chez les employés et chez les titulaires
de revenus moyens (environ 32-33% d’insatisfaits, contre 27% en moyenne). Elle I’est
aussi chez les bénéficiaires du RMI ou de I’API. Cependant, la progression de
I’insatisfaction a été trés sensible, depuis deux ans, dans certaines catégories moyennes
ou supérieures (employés, cadres, diplomés du supérieur), précisément celles qui, dans la
méme période, ont sensiblement accru leurs contacts avec leur Caisse. 1l est probable que
la décision de mise sous condition de ressources des allocations familiales a été a
I'origine de ce double mouvement (accroissement des contacts, augmentation de
I’insatisfaction).

1l reste que dans tous les groupes, quels qu’ils soient, une nette majorité d’allocataires se

déclarent globalement satisfaits de leur organisme payeur.

.... Mais Daccueil et le traitement des dossiers sont critiqués

Ces jugements d’ensemble cachent cependant une satisfaction bien plus mitigée sur les

divers services rendus :

e D’un c6té, effort relationnel des Caisses bénéficie plutdt d’une image satisfaisante :
prés de deux allocataires sur trois (65%) ne trouvent pas les courriers des CAF
difficiles & comprendre ; 50%, par ailleurs, estiment que les Caisses font des efforts

pour améliorer leurs relations avec les allocataires.

e De l'autre, ’accueil et Pefficacité dans le traitement des dossiers se caractérisent
par des jugements critiques, qui se sont d’ailleurs tous amplifiés depuis deux ans.
Ainsi, 63% des allocataires trouvent I’attente trop longue au guichet (+ 11 points en
deux ans) ; 60% estiment ne pas pouvoir joindre facilement leur CAF par téléphone
(+ 10 points en deux ans). De méme, 57% considérent que les CAF ne traitent pas
rapidement les dossiers (+ 8 points), et 48% qu’elles ne sont pas infaillibles dans le
calcul des prestations (+ 4 points).
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La satisfaction ou le mécontentement exprimés a I’égard des Caisses, paraissent plus

généralement dépendre de quatre éléments principaux :

o L’insatisfaction est nettement plus forte chez les allocataires ayant contacté
récemment leur Caisse : 35% d’entre eux se déclarent globalement insatisfaits,
contre 15% des prestataires n’ayant pas contacté leur organisme payeur dans les six
derniers mois. Les mauvaises opinions atteignent méme 40% chez ceux qui se sont
rendus récemment au guichet. Néanmoins, les taux d’insatisfactions sujet par sujet ne
s’accroissent plus systématiquement avec I’intensité de la relation physique avec la
CAF, comme c’était le cas il y a deux ans. Cela tient en partie 4 une montée des
critiques chez les allocataires ayant récemment téléphoné a leur CAF.

e L’image des CAF et de leurs différents services est assez sensiblement corrélée aux
opinions générales que I’on a sur la société : les insatisfaits des Caisses se recrutent
en plus grand nombre chez les allocataires mécontents du fonctionnement de la
société, ou mécontents de leur propre situation personnelle. L’insatisfaction affichée

va donc de pair avec un certain « mal-étre » personnel ou sociétal.

e L’insatisfaction exprimé dépend beaucoup de I’opinion que I’on a sur le niveau des
prestations destinées aux familles : les critiques a ’encontre des services sont plus
importantes chez les allocataires jugeant les aides a la famille « insuffisantes ». La
critique des Caisses est donc aussi une critique sur le montant des prestations
familiales.

e Enfin, il apparait une certaine corrélation entre le sentiment que le systéme des
prestations familiales est complexe et ’insatisfaction générée par les Caisses : les
allocataires critiquent davantage leur CAF quand ils trouvent le systéme trop
compliqué.

En vérité, les allocataires attendent aujourd’hui trois types d’améliorations : une
meilleure information sur les conditions d’attribution et de calculs des prestations
familiales, une amélioration des relations téléphoniques, un raccourcissement des délais
de traitement des dossiers. En caricaturant, on peut dire que les allocataires ayant une
expérience des contacts avec leur CAF mettent plutdt en avant ’amélioration des
relations téléphoniques. Ceux qui ne contactent pas leur CAF attendent plus

d’explications sur les conditions d’attribution et de calcul des aides.



Le sentiment que I'on a de la complexité du systéme est au coeur d’une partie des

Jjugements

L’idée que les allocataires, mais aussi que les non-allocataires, se font de la complexité
du systéme semble, en vérité, beaucoup jouer sur I'image globale qu’ils ont de la
politique familiale et de sa gestion. Car, trois considérations prévalent aujourd’hui dans la

population :

— Celle que le mode de calcul des prestations familiales est difficile 4 comprendre :

68% des enquétés le pensent et 74% des allocataires.

— Celle que les informations fournies par ies CAF sur les droits des prestataires
sont insuffisantes : 64% de la population, et 73% des allocataires, le déclarent.

— Celle que les contrdles des situations individuelles des prestataires doivent étre

accrus : 64% de nos concitoyens le croient et 66% des allocataires.

Et ces trois idées sont directement liées au jugement porté sur la complexité du systeme
des prestations familiales : en un mot, critiquer cette complexité revient & s’interroger
davantage sur P'obscurité du mode de calcul des prestations, sur I’insuffisance des
informations et sur le manque de contrdles de situations. Et ce constat vaut aussi bien

pour les allocataires que pour les non-allocataires.

Or, le sentiment que le systéme est trop complexe s’est largement diffusé depuis trois
ans : alors qu’au début 1995, 48% de la population pronaient sa simplification, cela
concerne aujourd’hui 59% de nos concitoyens. L’évolution a été également sensible chez
les allocataires, jusqu’ici toujours majoritairement favorables & la multiplicité des
prestations : 53% d’entre eux trouvent maintenant le systéme trop complexe, contre 43%
il y a trois ans. Cette évolution a surtout affecté les cadres moyens et les personnes de
25-39 ans.

Autrement dit, le systéme des prestations familiales semble aujourd’hui nécessiter, dans
I’esprit d’une partie des Frangais, une certaine clarification. Mais encore convient-il de
préciser que ces critiques ne remettent pas en cause I’attachement que nos concitoyens
portent a la politique familiale : 57% de la population jugent les prestations familiales

globalement insuffisantes.



L’organisation du temps libre des enfants de 6-12 ans : un profond sentiment de

laxisme des parents

Interrogés, de fagon relativement globale, sur le role des parents et de la famille dans
I’organisation du temps libre des jeunes de 6 a 12 ans, les Francais sont quasiment
unanimes : ils estiment que les parents sont plutdt « laxistes » dans la gestion des
temps non-scolaires de leurs enfants. Ainsi, 82% considérent que trop de parents
laissent leurs enfants passer tout leur mercredi devant la télévision ; 73% pensent que les
familles portent trop peu d’attention a ce que leurs enfants font en dehors de I’école. Le
plus frappant est que ce sentiment est quasiment partagé a I'identique, quels que soit

I’4ge, le revenu ou le niveau socio-culturel.

Ce n’est pas pour autant que I'importance du role de la famille est oubliée : 62% de la
population estiment qu’il est essentiel que le mercredi, les enfants soient avec leur
famille. Cet « attachement » apparent a la cellule familiale connait, cependant, de fortes
variations liées 4 I’Age et au niveau de formation : c’est que cette question traduit au
moins autant le niveau d’attachement au noyau familial que le degré d’intérét porté a
« ’ouverture au monde ». Pour les diplémés, la pratique d’activités extra-scolaires des
enfants répond en effet, pour beaucoup, & un objectif de sociabilité, d’ouverture sur
I’extérieur ; il est d’autant plus affirmé que, dans ces groupes, on a plus facilement les
moyens de financer ces loisirs.

En tout état de cause, on observe qu’analysé globalement, le sujet des activités extra-
scolaires des enfants est un domaine ou les inégalités sont peu dénoncées : 61% de nos
concitoyens repoussent I’assertion selon laquelle « aujourd’hui, seuls les enfants de
milieux aisés peuvent avoir des activités en dehors de I’école ». Certes, étre peu fortuné
favorise ici la dénonciation des disparités catégorielles, mais la moitié¢ des populations
défavorisées ne croit pas que les activités extra-scolaires soient un privilége des enfants
des catégories aisées. I y a probablement 14 le signe d’une attente forte des parents ;
mais aussi Iindication que les actions & engager en matiére d’activités pour les jeunes
doivent surtout reposer sur I’accroissement d’une offre diversifiée, plutdt que sur

I’augmentation d’une offre uniquement axée vers les groupes les plus défavorisés.
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L’offre d’activités extra-scolaires est percue comme insuffisante

En tout état de cause, trois éléments contribuent a donner le sentiment que les Frangais,
parents d’enfants de 6 & 12 ans ou pas, attendent un effort trés conséquent en matiére

d’offres d’activités extra-scolaires :

* D’une part, 42% de la population estiment que peu d’activités intéressantes sont
proposées, dans leur commune, aux 6-12 ans. Ce taux s’accroit encore chez les
parents d’enfants de 6-7 ans (46%), chez les non-diplomés (49%), les bas revenus

(51%) et chez les habitants de communes rurales (53%).

*+ D’autre part, 59% des enquétés considérent qu’il y a, sur ce sujet, une insuffisance
d’informations. Ce taux est supérieur & 50% dans toutes les catégories socio-
démographiques. Il est encore plus élevé chez ceux qui dénoncent le peu de
propositions d’activités extra-scolaires locales : quand on ne connait pas ce qui est

proposé, on pense évidemment encore plus que I’offre est insuffisante.

* Enfin, 88% de la population trouvent « important» de créer davantage
d’équipements et d’activités pour les jeunes de 6-12 ans. Une double attente
apparait sur ce sujet : développer des centres de loisirs de proximité ; proposer

des tarifs d’activités moins élevés.

La baisse des tarifs est formulée par 28% des personnes attendant un développement
des centres de loisirs. Il s’agit plus souvent d’une attente des individus les moins fortunés
et les moins diplomés. Mais, elle n’est, en vérité, jamais formulée par plus de 35% des
différentes catégories de la population, signe que les souhaits en matiére de
développement d’activités restent multiples et diversifiés et qu’ils ne reposent pas
seulement sur une recherche de bas prix.

La création de plus de centres de proximité est formulée par 25% des personnes
concernées. Mais le taux est encore plus élevé chez les habitants de communes de moins
de 2 000 habitants (31%).

On observe enfin que des améliorations de I’existant sont également attendues par une
bonne partie de la population, notamment celle dont les enfants de 6-12 ans pratiquent
déja une activité extra-scolaire : attente de voir mieux encadrer leurs enfants dans les
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centres de loisirs, attente d’une meilleure information sur les centres existants, attente

de possibilité de raccompagnement des enfants aprés les activités.

Une attente complémentaire : le développement d’activités de soutien scolaire

Au-dela des activités de loisirs, une autre demande unanime émerge, signe
supplémentaire de Pintérét porté par les adultes a la formation et a ’encadrement des
jeunes : 86% de la population (87% des parents d’enfants de 6 a 12 ans) estiment qu’il
est important de proposer davantage d’activités de soutien scolaire aux enfants de 6 a 12
ans. La formation, les études sont, on le sait, considérées comme un des principaux
moyens de mobilité sociale; il n’est, dés lors, pas tout a fait étonnant d’observer des taux
supérieurs a 90%, en ce qui concerne la nécessité de développer les activités de soutien
scolaire, chez les chomeurs, chez les employés, chez les habitants de HLM, mais aussi
chez les travailleurs indépendants.

70% des enfants de 6-12 ans pratiquent des activités extra-scolaires, mais 38% des

enfants peu aisés n’ont pas cette chance.

Enfin, nous avons cherché aussi a recueillir des indications sur les pratiques réelles des
jeunes de 6 a 12 ans. Pour ce faire, nous avons interrogé spécifiquement, dans notre
échantillon national, les 350 parents ayant a charge des enfants de cet age. Les données
présentées, portant sur un échantillon de taille réduite, ne constituent donc que des

informations que I’on dira de cadrage. Cinq enseignements principaux s’en dégagent :

e Les parents, dans leur grande majorité, ne déclarent pas rencontrer de difficultés pour
la garde de leurs enfants de 6-12 ans le soir apres I’école, le mercredi ou pendant les
petites vacances scolaires. Mais on observe que les parents des enfants qui n’ont pas

d’activités extra-scolaires expriment un peu plus de soucis de garde que les autres.

e Le mercredi, 40% des enfants de 6-12 ans pratiquent une activité, mais 50% restent
chez eux, avec leur(s) parent(s), un frére, une soeur ou tout seul. Le taux de pratiques
d’activités le mercredi est plus élevé chez les enfants issus de milieux aisés (57%,
contre 40% en moyenne).
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e Dans I’année, en dehors des grandes vacances, 70% des enfants de 6-12 ans
pratiquent une activité extra-scolaire. Mais ce taux masque de profondes disparites :
d’une part, la pratique est liée a I’dge des enfants (79% des 10-12 ans pratiquent,
contre 58% des 6-7 ans). D’autre part, elle dépend du milieu social et de la situation
des parents : 90% des enfants de milieux aisés pratiquent une activité, contre 62% des
enfants moins fortunés, 50% des chomeurs et 40% des non-diplomés. La principale
activité extra-scolaire pratiquée I’est, dans 74% des cas, dans un club sportif. Dans

70% des cas, elle est effectuée le mercredi.

e Les parents des enfants qui ne pratiquent pas d’activités extra-scolaires critiquent tout
particuliérement I’offre de loisirs locale (2 55%), les inégalités d’accés (a 49%) et les
informations fournies (& 71%). Tarifs moins élevés, création de centres de loisirs
de proximité et diversification des activités proposées constituent leurs trois

attentes principales.

e Enfin, 46% des enfants de 6-12 ans n’ont jamais fréquenté un centre de loisirs (ou
centre aéré). Ceux qui s’y sont rendus I’ont fait le plus souvent occasionnellement.
C’est une pratique plus courante des Franciliens, des employés et des enfants dont la

mére exerce une activité professionnelle.



INTRODUCTION

S’il est une branche de la Sécurité Sociale qui s’est profondément modifiée ces
derniéres années, c’est bien celle qui concerne laide a la famille. La crise
économique, la destructuration du marché de I’emploi et leurs conséquences multiples
(chémage, pauvreté, précarité et sentiment de précarisation, exclusion...) ont nécessité
une adaptation progressive des politiques sociales destinées aussi bien aux familles
qu’aux groupes défavorisés, amplifiant les transformations du systéme des prestations
familiales, déja réorienté, dans les années 1970-1980, a la suite de la création, puis du
développement des prestations soumises a conditions de ressources. En un mot, le
systéme d’aides aux familles a vu son champ de compétences s’élargir et se modifier

sensiblement.

Premiére conséquence parmi d’autres : son public s’est transformé. Les Caisses
d’Allocations Familiales sont ainsi confrontées a la nécessité de répondre a de
« nouvelles » demandes, exprimées par des clientéles toujours plus fluctuantes, dont
les exigences sont fortes. L’amélioration constante des rapports avec les usagers
devient, dans ces conditions, un objectif de gestion indispensable ; elle se traduit par
la nécessité, notamment, de suivre avec régularité le degré de satisfaction des
allocataires vis-3-vis de leur organisme prestataire.

Deuxiéme conséquence : les missions des CAF se sont diversifiées. Il ne s’agit plus
seulement de verser des prestations aux allocataires et d’assurer le suivi et la gestion
de leur dossier ; il s’agit aussi de contribuer au développement, a la qualité, a la
diversité de l’offre d’un certain nombre de structures permettant de donner aux
familles et i leurs enfants les moyens d’accéder a des services indispensables. Cela
concerne, par exemple et de longue date, les modes d’accueil des jeunes enfants ;
mais cela a trait aussi, plus largement, aux loisirs ou aux vacances des enfants et des
adolescents.



Ce sont ces éléments de réflexion qui ont plus particuliérement retenu cette année
I’attention de la Caisse Nationale des Allocations Familiales (CNAF). La Caisse
Nationale a donc fait insérer, dans la vague de début 1998 de I’enquéte du CREDOC
sur « les Conditions de vie et les Aspirations des Frangais », une série de questions
privilégiant deux axes de recherche :

e L’opinion portée par les allocataires sur leurs Caisses (CAF). Certaines des
questions insérées avaient déja été posées en 1996. Elles sont complétées ici par le
recueil des jugements des Frangais sur la complexité des prestations familiales et de
leur mode de calcul.

e Les opinions et attentes de la population face & ’organisation du temps libre
des enfants de 6 a 12 ans.

Ainsi, la premiére partie de ce rapport regroupe une série d’informations sur I’'image
des Caisses d’Allocations Familiales (CAF). Cinqg sections la composent :

o La premiére propose quelques éléments de cadrage pour mieux situer la population
des allocataires.

e La deuxiéme section analyse les contacts récents des prestataires avec leur CAF :
qui a contacté sa Caisse au cours des six mois précédents I’enquéte, et par quel(s)
moyen(s) ? Quelles évolutions majeures peut-on observer en deux ans ?

e La troisiéme vise 2 recueillir les jugements portés par les allocataires sur quelques-
uns des services proposés par leurs CAF. L’appréciation de la satisfaction globale
est complétée par 1’analyse des opinions affichées sur quelques-uns des principaux
aspects relationnels avec les Caisses, notamment 1’accueil, le calcul des prestations
ou les informations fournies.

e La quatriéme section met en avant les améliorations souhaitées par les allocataires
pour les prochaines années.



 Enfin, une cinquiéme section aborde un théme un peu plus global : elle s’intéresse
aux opinions de I’ensemble de nos concitoyens sur le systéme des prestations
familiales et sur sa complexité.

Ces interrogations ont, pour la plupart, déja fait I’objet d’investigations dans des
vagues d’enquétes antérieures. Leur reconduction permet donc d’apprécier les
éventuelles inflexions intervenues depuis quelques années dans I’opinion publique.

La deuxiéme partie fournit un certain nombre de points de repére sur organisation
du temps libre des enfants igés de 6 a 12 ans. Inséré pour la premiére fois cette
année dans ’enquéte, ce sujet fournit quelques indications sur les besoins et les
comportements de la population en matiére d’activités extra-scolaires. Il n’est ici
abordé que par quelques interrogations partielles et, en ce sens, ne fait I’objet que
d’une premiére analyse que ’on dira exploratoire. Cette approche permet néanmoins
de fournir des éléments de cadrage qui pourront servir de base a d’autres

investigations ultérieures.

En particulier, une partie de ’analyse porte seulement sur les parents ayant des
enfants dans la tranche d’age 6-12 ans, soit sur environ 350 familles. Nous avons
volontairement limité le champ de I’étude a cette tranche d’age, les pratiques et les
attentes se révélant étre véritablement différentes avant et aprés 1’age charniere des
10-12 ans, 4ge séparant I’enfance de 1’adolescence.

Les données sont présentées en trois parties :

e La premiére s’intéresse aux jugements portés par l’ensemble des Frangais sur
I’organisation du temps libre des enfants de 6 a 12 ans, et notamment sur le rdle
des familles aux moments particuliers ou I’enfant n’est pas a I’école.

o La seconde partie analyse les attentes prioritaires exprimées par la population, et
notamment par les parents de jeunes enfants, sur ces sujets. 1l s’agit d’un domaine
ol, en tout état de cause, 1’offre apparait nettement insuffisante, tant en termes
d’équipements disponibles que d’informations fournies.



 Enfin la derniére partie repose sur une analyse plus pragmatique du temps libre des
enfants et des difficultés parentales dans le domaine. Autrement dit, elle s’attache a
détecter les pratiques actuelles des enfants de 6 a 12 ans. Elle vise a répondre a
trois questions principales : La garde et I’occupation des enfants de cet ge posent-
elles des problémes 4 leurs parents ? Quelles activités extra-scolaires ces enfants
pratiquent-ils ? Pour quelles raisons certains ne pratiquent-ils aucune de ces
activités ?

Rappelons que I’enquéte a été réalisée en Décembre 1997-Janvier 1998, en
face 4 face, auprés d’un échantillon de 2002 personnes, représentatif de la
population 4gée de 18 ans et plus. Les enquétés ont €té sélectionnés selon la
méthode des quotas. Ces quotas (région, taille d’agglomération, age, sexe,
PCS) ont été calculés d’aprés les résultats du dernier recensement. Afin
d’assurer la représentativité par rapport a la population nationale, un
redressement a été effectué i partir des variables suivantes : age-sexe, PCS et
taille d’agglomération’.

! Sur les caractéristiques techniques de 1’enquéte, on se reportera au document « Premiers résultats de la vague de
Sfin 1997-début 1998 », CREDOC, Mars 1998.




PREMIERE PARTIE

LES RELATIONS AVEC LES CAF,
LA SATISFACTION A L'EGARD DES SERVICES RENDUS
ET
QUELQUES OPINIONS SUR LE SYSTEME DES PRESTATIONS FAMILIALES



Les CAF (Caisses d’Allocations Familiales) sont en permanence confrontées -et le
mouvement s’est accéléré ces derniéres années- a de profondes évolutions : la
diversification des allocations, la définition de nouvelles catégories d’allocataires, les
modifications législatives des critéres d’attribution de telle ou telle prestation rendent
évidemment le traitement des dossiers de plus en plus complexe. Cette complexité est-
elle percue par les Frangais et par les allocataires eux-mémes ? Quelles opinions portent-
ils sur les Caisses et sur les services rendus ? Voila autant de questions dont les réponses
constituent, pour les CAF, des points de repére nécessaires pour améliorer la qualité de
leurs rapports avec leur « clientéle », tout en respectant les objectifs sociaux comme les
impératifs de gestion qui sont les leurs.

Quelques questions avaient déja été posées sur ces sujets dans les vagues de début 1995
et 1996 de I’enquéte « Conditions de vie et Aspirations des Frangais »'. Celles-ci ont été
reprises cette année afin d’en apprécier les évolutions ; elles concernent la fréquence des
contacts des allocataires avec leur Caisse et les modes de contact utilisés (guichet,
courrier, téléphone). Une des préoccupations des CAF est en effet d’adapter le mieux
possible le service aux divers publics concernés. Mais, les interrogations portent
également sur la satisfaction globale des prestataires vis-a-vis de leur Caisse, et sur leurs
jugements sur certains des services offerts.

Ces données ne concernent bien évidemment que les seuls allocataires de prestations
familiales. C’est la raison pour laquelle nous présenterons, au préalable, quelques
éléments de cadrage général sur la population concernée.

Néanmoins, il nous est apparu intéressant de faire également le point cette année sur la
perception qu’ont ’ensemble des Frangais, du syst¢éme des prestations familiales et de sa
complexité éventuelle. De fait, quelques questions sur ces sujets ont aussi €t€ posées,
cette fois a I’ensemble de la population.

Bien évidemment, ces différents thémes ne sont pas traités ici de facon exhaustive. Ils
donnent cependant des indications essentielles sur I’image du fonctionnement des CAF,
et permettent de mettre en évidence quelques évolutions ou inflexions récentes de
I’opinion.

1 Cf. « Prestations sociales, allocations familiales et RMI », G. Hatchuel, A.D. Kowalski, Collection des rapports du
Crédoc n°167, Janvier 1996. et « Opinions sur le systéme des Prestations Familiales et sur les Caisses d’Allocations
Familiales », CREDOC, A.Dufour, G.Hatchuel, J.P. Loisel , Décembre 1996.
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Section 1

Quelques éléments de cadrage général
sur les allocataires de prestations familiales

Vous, ou votre foyer, touchez-vous actuellement des prestations
familiales ou une allocation-logement (y compris APL ou ALS) ?

Tableau 1

L’enquéte « Conditions de vie et Aspirations des Frangais » n’a pas pour objet de
comptabiliser avec précision le nombre de Frangais bénéficiant de prestations familiales
ou d’allocation-logement ; elle permet néanmoins d’évaluer leur importance dans
’ensemble de la population, et d’en suivre 1’évolution depuis une quinzaine d’années.

Au début 1998, 38% des Frangais déclarent toucher des prestations familiales ou de
logement (Tableau 1). La proportion d’allocataires a suivi une courbe croissante jusqu’au
début 1994 : alors qu’elle était de 31% en 1982, elle a gagné 10 points en douze ans.
Depuis, on observe une certaine stabilisation du nombre de bénéficiaires de prestations,
voire une légére diminution (-3 points entre 1994 et 1998, cf. Graphique 1).

(en %)
Début Début Début Début
1994 1995 1996 1997
COUL e 40,7 38,8 37,3 39,2
J\ (o) | R 59,1 61,2 62,7 60,8
.Nesaitpas................ 02 — - -
Total.....oovvvinininennnnne. 100,0 100,0 100,0 100,0

Source : CREDOC, Enquétes « Conditions de vie et Aspirations des Francais ».
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Graphique 1

Vous, ou votre foyer, touchez-vous des prestations familiales ou de logement ?
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Source : CREDOC, Enquétes « Conditions de vie et Aspirations des Francais ».

Les caractéristiques distinctives des allocataires sont évidemment largement comparables
3 celles mises en évidence les années précédentes. Deux spécificités prédominent
toujours : les prestataires sont plus souvent des personnes ayant charge d’enfants, et leur
situation financiére et sociale est moins bonne que celle que 1’on trouve dans ’ensemble
de la population (tableau 2) :

o Plus des deux tiers des allocataires (68%) ont des enfants de moins de 20 ans a leur
charge ; 38% ont un enfant de moins de 6 ans a charge. En corrélation directe avec
cette présence d’enfants au foyer, les allocataires sont souvent agés de 25 a 50 ans
(71%).

e Le revenu des allocataires est relativement faible : 44% d’entre eux disposent, dans
leur foyer, d’un revenu mensuel inférieur a 10 000 Francs (contre 38% en moyenne et
34% chez les non-allocataires). Les prestataires sont un peu plus souvent ouvriers,
employés ou chomeurs, et locataires de leur logement (66% d’entre eux) ; 31%
d’ailleurs résident en HLM-ILN. Les trois quarts d’entre eux déclarent s’imposer
réguliérement des restrictions sur leur budget.
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Tableau 2
Quelques caractéristiques distinctives des bénéficiaires de prestations familiales
(Début 1998)
(en %)
Différence par
% chez les rapport a
allocataires I’ensemble de la
population

Caractéristiques socio-démographiques
. A au moins un enfant de moins de 20 ans a charge........ 67,6 + 32,1
LAentre25et 49 ans c.oiiiiiiiiii i 71,1 + 24,1
. A au moins un enfant de moins de 6 ans a charge ......... 37,5 + 20,5
. Est locataire de son logement.........cccevueecieneniienenennne. 66,3 + 18,1
. Réside dans un HLM, ILN..............ceeene eeereneieaeaas 30,6 + 11,0
. Situation professionnelle : ouvrier........c.ccoecveueunennan. 243 + 8,0
. Dispose, dans son foyer, d’un revenu mensuel inférieur a

TO 000 FrancCs...oovvveeuiinieineeinsinsicesesisesatsossrsennanes 44 4 + 6,4
. Situation professionnelle : employé..........c.coeveveenennne. 22,2 +5,9
. Situation d’emploi : chOmMEUT....c.cvcvuviiiiiiiiiiiiiinninn. 17,4 + 5,5
Quelques perceptions et sentiments
. S’impose régulieérement des restrictions. ............ce.eu.e.. 74,5 + 12,4
. Trouve ses dépenses de logement lourdes ou trés lourdes 54,8 + 10,5
. Pense que les prestations destinées aux familles sont

globalement insuffisantes ........ocveveverneneeeniieieniannnnes 66,4 + 9,9

Source : CREDOC, Enquéte « Conditions de vie et Aspirations des Frangais », début 1998.

Exemple de lecture :

71,1% des allocataires de prestations familiales ont de 25 4 49 ans, soit 24 points de plus que la part

représentée dans la population par cette tranche d’age (les 25-49 ans représentent 47% de 1’ensemble de la population).

Presque les deux tiers des allocataires (63%) touchent une allocation-logement,
I’allocation personnalisée de logement (APL) ou I’ALS ; 7% recoivent 1’Allocation de

Parent Isolé (AP]) ou le RMI (Tableau 3).

Tableau 3

Le pourcentage d’allocataires percevant une allocation logement et I’API ou le RMI
(Début 1998)

- Questions posées aux personnes bénéficiant de prestations familiales, soit 37,7% de la population -

(en %)

Plus précisément, touchez-vous
actuellement...

... une allocation-
logement (*)

... I’allocation de
Parent Isolé (API)
ou le RMI

37,4 92,8
CNeSAUEPAS cc.coveviiiiiiniiiniiiiiieiiieanen, 01 -
Total allocataires.........cvevivviiniieniennennn.. 100,0 100,0

Source : CREDOC, Enquéte « Conditions de vie et Aspirations des Frangais », début 1998.
(*) Allocation-logement, allocation personnalisée de logement (APL) ou ALS
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Ainsi, si I’on raméne ces données i I’ensemble de la population, on observe que! :

e 38% des Francais touchent des prestations familiales,

e 24% touchent une allocation-logement, 1’allocation personnalisée de logement (APL)
ou I’ALS,

e 3% percoivent I’allocation de Parent Isolé (API) ou le RMI.

Les personnes qui touchent une allocation-logement ont un profil assez comparable a
celui de I’ensemble des bénéficiaires de prestations familiales (elles représentent, il est
vrai, prés des deux tiers d’entre eux). Quelques-unes de leurs caractéristiques distinctives
sont toutefois un peu plus prononcées, notamment en ce qui concerne? :

o leur logement : ce sont plus souvent encore des locataires et des personnes résidant en
HLM, ILN.

e leurs caractéristiques socio-économiques : on trouve chez elles davantage encore de
bas revenus, d’ouvriers, de chomeurs, et de personnes qui s’imposent des restrictions
réguliéres sur leur budget.

e leurs charges de famille : 43% ont un enfant en bas age, contre 38% de I’ensemble
des allocataires.

En revanche, 45% des bénéficiaires d’une allocation logement n’ont pas d’enfants a
charge (contre 32% de I’ensemble des allocataires). Il est vrai que parmi 1’ensemble des
allocataires qui n’ont pas d’enfants a charge, I'immense majorit€ (86%) touche une
allocation logement (tableau 4).

Les individus qui déclarent toucher le RMI ou ’API ont, quant a eux, un profil, bien
entendu, beaucoup plus typé. Ils se caractérisent essentiellement par des situations
sociales et financiéres trés difficiles. Parmi eux, assez logiquement, on compte en
majorité des individus disposant de faibles ressources, des chdomeurs, des habitants de
HLM et des personnes s’imposant des restrictions régulieres. Les moins de 40 ans sont
nettement sur-représentées dans ce groupe.

1 Rappelons qu’il s’agit ici de données déclaratives.

2 On trouvera en annexe 1 le tableau A1 donnant les caractéristiques distinctives des bénéficiaires d 'une allocation-
logement.
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Tableau 4

Le pourcentage d’allocataires touchant une allocation logement, I’API ou le RMI,
selon les charges familiales

- Champ : allocataires de prestations farniliales, soit 38% de la popualtion -

Touche I’API ou le RMI

Touche une allocation logement........

{en %)
A aumoins un | N’a pas d’enfant de Ensemble des
enfant de moins de | moins de 20 ans & allocataires

20 ans a charge charge
52 86 62
7 9 7

Source : CREDOC, Enquéte « Conditions de vie et Aspirations des Frangais », début 1998.

Exemple de lecture :

pour ’ensemble des allocataires, 62% pergoivent une allocation logement.

parmi les allocataires n’ayant pas d’enfant & charge, 86% touchent une allocation logement, alors que




Section 2

Les contacts des allocataires avec leur CAF

Quels sont les moyens utilisés par les allocataires pour se mettre en relation avec leur
CAF ? Utilisent-ils plutdt le téléphone, le courrier ou bien se rendent-ils eux-mémes au
guichet ? Certains groupes privilégient-ils tel ou tel mode de contact ? D’autre part, y a-
t-il eu en deux ans, des évolutions dans ces choix et dans la fréquence des relations ?

Voila les questions auxquelles cette section se propose d’apporter réponse. L’enquéte
visait en effet, précisément, a apprécier les liens pouvant exister entre la satisfaction que
chacun exprime envers sa CAF et le type de contact qu’il privilégie pour se mettre en
relation avec elle. Les allocataires ont ainsi été interrogés sur la fréquence et le type de
leurs relations avec leur Caisse sur les six derniers mois!. Cette période de référence,
relativement courte, a été choisie intentionnellement : il s’agissait d’éviter de demander
aux enquétés un effort de mémorisation trop lourd, effort qui aurait pu conduire a
accroitre les éventuels oublis ou erreurs de déclaration si I’on s’était référé a une période
encore plus conséquente.

Il en ressort que sur six mois, 60% des allocataires ont contacté leur CAF. Chaque
semestre, plus de quatre prestataires sur dix la contactent par téléphone, un tiers par
courrier et un méme nombre se rend au guichet. Globalement, les contacts apparaissent
sensiblement plus fréquents qu’il y a deux ans (cela concernait un allocataire sur deux
en 1996).

Cette fréquence des contacts et leur diversification n’est évidemment pas sans lien avec
I’effort soutenu mené ces derniéres années par les CAF elles-mémes : création de lignes
directes permettant de contacter un interlocuteur privilégié, pré-accueil, postes spécialisés
pour certains publics, installation de bornes d’informations interactives...

1 - Les contacts avec les CAF sont plus fréquents qu'il y a deux ans

La fréquence des contacts des allocataires avec leur CAF apparait relativement €levée
puisque I’on se référe a une période relativement courte. C’est ainsi que 60% des

1 Rappelons que I’enquéte a été effectuée en décembre 1997-janvier 1998. On recense donc les contacts qui ont eu
lieu entre juillet 1997 et janvier 1998.
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allocataires ont contacté au moins une fois leur CAF dans les six derniers mois, que
ce soit par téléphone, par courrier ou en se rendant au guichet. De plus, prés d’un
allocataire sur deux a renouvelé sa démarche - 47 % ont, en effet, contacté au moins deux
fois leur CAF sur le dernier semestre (tableau 5).

en 1996, 50% des
allocataires avaient contacté leur CAF au cours des six derniers mois ; ils sont

En deux ans, la fréquence des contacts s’est fortement accrue :

maintenant 60% 2 I’avoir fait. La progression provient en partie de I’accroissement des
renouvellements des démarches (tableau 5).

Tableau 5

Les contacts avec les Caisses d’Allocations Familiales dans les six derniers mois

- Question posée aux allocataires, soit 38% de la population -

(en %)
Début Début Evolution
1996 1998 1996-1998
. A contacté sa CAF : 49.6
. Uneseule foiS........cooovveiviiiiniinancnne. 13,1
dont : * par téléphorme................... 5,2
*DAr COUTTICL «oovveerannnnnnnen. 5,2
* qu guichet........c.coovvvnennnn. 2,7
. Au moins deux fois..............ccoeeeeannn. 36,5
dont : * par téléphone uniquement...... 2,0
* par courrier uniquement........ 3,1
* qu guichet uniquement.......... 2,0 4,2 +2,2
* par téléphone et courrier....... 10,6 11,8 +1,2
* par téléphone et guichet........ 7,1 9,5 +2,4
* par courrier et guichet.......... 2,8 4,2 +1,4
* par les trois moyens. ............ 8,9
N’a pas contacté sa CAF ...................... 49,2
. Ne sait pas, non-Téponse.....c.c.oeveenreennnn.. 1,2 1,4 + 0,2
TOTAlY. Syr—— .. S, . SR 100,0 100,0 -

Source : CREDOC, Enquétes « Conditions de vie et Aspirations des Frangais ».

La fréquence des interventions est assez fortement lie aux caractéristiques socio-
démographiques des prestataires :

A- D’une part, elle est tributaire de la structure familiale

Les allocataires appartenant & des familles « standard » (quatre personnes au foyer, deux
enfants de moins de 16 ans) figurent parmi ceux qui contactent le moins leur CAF :

principaux bénéficiaires des allocations familiales stricto sensu, ils n’avaient a ce titre



19

aucune démarche particuliére a effectuer jusqu’au début 1998. On sait en effet que les
allocations familiales ont été mises sous conditions de ressources a partir du mois de
Février 1998. Les veufs -comme les personnes de 60 ans ou plus et les retraités-, et les
personnes les plus aisées (titulaires de hauts revenus, propriétaires de leur logement) sont

également plus économes de contacts.

A linverse, ce sont les personnes répondant a des statuts familiaux que I’on peut
qualifier de moins «normés» qui fréquentent le plus leur Caisse, a savoir les
personnes séparées ou divorcées et celles vivant en concubinage ; les prestataires
appartenant a des foyers de trois personnes, ceux dont le foyer compte un seul enfant
sont également plus souvent en relation avec leur CAF.

Mais c’est aussi le cas des chargés de famille nombreuse (au moins trois enfants i
charge) et des personnes ayant charge d’un enfant en bas age.

Tableau 6

La fréquence des contacts avec sa CAF dans les six derniers mois

- Analyse selon quelques caractéristiques familiales -

(Début 1998)
(en %)
A dont :
contacté | Unseul : Plusieurs | Aucun Total (y
sa CAF | contact ;| contacts | contact | compris
au moins Nsp)
une fois
e Statut matrimonial
Célibataire .....ceveeevireeeviveiveeeeeenenens 56,4 11,6 100,0
Marié(€), coveveineeieiieiiiiiiaireereennes 59,6 13,8 100,0
Vit en concubinage.........cccveieinnnnn. 10,8 100,0
Séparé(e), divorcé(e) 11,9 100,0
Veuf(ve) (M)ueiniiiiiiiiiiiiiieiniianens 38,8 11,2 100,0
¢ Nombre de personnes dans le logement
L0 T U 58,5 41,2 40,3 100,0
11,4 100,0
13,0 100,0
QUALTE ...eveiiiiieiceeee s 10,9 100,0
Cing et plus....c.vneneireeeenreeenenenenns 54,6 12,2 100,0
¢ Nombre d’enfants de moins de 16 ans
AUCUD....ouviiiiieeiiiiicieieieieeeeenes 51,9 13,1 38,8 45.4 100,0
| S TR 100,0
1D 1 b N 10,1 100,0
Trois et plus ..oveenvneiieeeieiieenenenns 11,7 100,0
e A au moins 1 enfant de moins de 6 ans 11,7 28,1 100,0
Ensemble......ccoiviiiiiiiiiaiiaaaan., 59,6 12,5 47,1 39,0 100,0

Source : CREDOC, Enquéte « Conditions de vie et Aspirations des Frangais », début 1998.
(*) Echantillon de petite taille
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B- D’autre part, elle dépend de trois caractéristiques socio-démographiques : le sexe,
l’dge et le revenu (tableau 7)

Les femmes restent toujours plus nombreuses que les hommes a avoir contacté leur CAF
dans les six derniers mois (62% pour les premiéres contre 56% des seconds), et aussi a
I’avoir fait & plusieurs reprises. Néanmoins, on constate que ’écart observé en 1996
entre les hommes et les femmes s’atténue assez nettement cette annéel.

Les individus Agés de 25 4 39 ans sont parmi les plus « proches » de leur CAF (66%
I’ont contactée au moins une fois). Leur taux de contacts multiples est d’ailleurs
particuliérement élevé (55%, contre 47% en moyenne). Cette tranche d’age correspond a
une période charniére (modification de la structure familiale, naissances d’enfants,
changement de logement,...) qui nécessite un certain nombre de démarches auprés de sa
CAF, et notamment la constitution d’un dossier.

Les personnes agées de 40 a 59 ans présentent un taux de contact assez fort, méme s’il
reste moins élevé que celui de leurs cadets (59%). Celles-ci n’effectuent cependant, plus
souvent qu’en moyenne, qu’un seul contact avec leur Caisse, sans doute celui nécessaire
a Pactualisation d’un dossier précédemment établi.

Le niveau de revenus semble également en partie conditionner les relations avec les
Caisses. Les personnes disposant dans leur foyer de revenus assez modestes (revenu
mensuel compris entre 6 000 et 10 000 Francs) sont nettement plus enclines que les
autres a contacter leur CAF. D’ailleurs, plus les revenus sont élevés, moins on a
tendance a se mettre en relation avec sa Caisse.

De fagon conjointe au revenu, on peut noter que les propriétaires de leur logement ont
moins de relations avec leur CAF que les locataires, qui multiplient, quant a eux, les
contacts. Il en est de méme pour les bénéficiaires d’une allocation-logement (APL, ALS)
et surtout du RMI ou de I’API (83% de contacts).

Enfin, relevons que les contacts sont plus fréquents chez les employés et chez les
personnes ayant été au chdmage dans les douze derniers mois.

115 points en 1996, contre 6 en 1998.
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Tableau 7
La fréquence des contacts avec sa CAF dans les 6 derniers mois

- Analyse selon quelques caractéristiques socio-démographiques -

(Début 1998)
(en %)
A dont :
contacté | Un seul : Plusieurs | Aucun Total (y
sa CAF contact contacts | contact compris
au moins Nsp)
une fois
e Sexe
Homme.....ooovvieniiiiiiiiiiiiie e 56.4 13,2 100,0
dont : homme actif .....cco.oveveivnennnnnnns 56,1 14,9 100,0
homme iNACHf........cccoceeeannennn. 57,0 10,0 100,0
| 305111112 12,0 100,0
dont : femme active...........ccceeuveenn... 59,1 11,8 100,0
femme inactive 12,2 100,0
o Age
Moins de 25 anS.....c.vveieirienrinnenennns 100,0
25-39 ans 100,0
40-59 aDS...cuiiiiiiiie e 100,0
60 ans et PluS ..cevvnienreniinieneineeanennn ' 100,0
e Profession exercée
Indépendant(l) (*)....ccocvvvinenininenennnen 56,0 40,3 100,0
Cadre supérieur, profession intermédiaire | 58,4 12,7 45,7 41,6 100,0
Employé...conveiniiiiiiiiiiciiii e 11,2 31,8 100,0
101117 ¢ 1) SRR 62,9 14,0 48,9 35,9 100,0
Reste au foyer......c.coevvvveinininiannnnn. 61,6 14,1 47,5 100,0
Retraité (*)...ovvevveieiniiiniiiiiieiininens. 32,7 4,7 28,0 100,0
e Actif ayant été au chomage dans les 12 |
derniers mois : 14,7 30,4 100,0
o Revenu mensuel du foyer
....................... 100,0
r 100,0
......................... 100,0
.......................... : 100,0
20000 Francs et plus ......cocevvnvnviennnnns 42,8 12,4 30,4 100,0
e Bénéficiaires de :
L’allocation-logement, I’APL ou I’ALS. 12,0 34,6 100,0
Le RMI ou PAPI (%) ..o 6,1 14,8 100,0
Ensemble....c..cuueniennenieiinsiiiinennnnn, 59,6 12,5 47,1 39,0 100,0

Source : CREDOC, Enquéte « Conditions de vie et Aspirations des Frangais », début 1998.
(1) Exploitant agricole, commergant, artisan, chef d’entreprise.
(*) Echantillon de petite taille




Tableau 8
La fréquence des contacts avec sa CAF dans les 6 derniers mois

- Analyse selon quelques caractéristiques du logement -
(Début 1998)
(en %)

A dont :
contacté | Urnseul : Plusieurs | Aucun Total (y
sa CAF contact i contacts contact { compris

au moins Nsp)
une fois
e Statut d’occupation du logement
AcCCEdant.......ceviiieiiiieiiiiie e 61,6 14,3 47,3 38,3 100,0
Propriétaire ......c.oeeeeiieienenienceceninns 49.7 13,0 100,0
| 7011 7: 11 (R 62,1 12,0 36,4 100,0
e Type de logement
Pavillon.......coiuiiniiiiiiiiiienieeneeeenns 56,9 13,1 43,8 42,0 100,0
HLM, ILN .., 14,7 38.4 100,0
7,7 32,0 100,0
Ensemble.....coocvivviiiiiieiiiiiiiianinn. 59,6 12,5 47,1 39,0 100,0

Source : CREDOC, Enquéte « Conditions de vie et Aspirations des Frangais », début 1998.

Ainsi, en résumé, ce sont surtout les personnes séparées et divorcées ayant charge
d’enfants, celles agées de 25 a 39 ans, les employés, les chomeurs et les titulaires de
revenus modestes qui contactent le plus leur CAF, soit au moins une fois (tableau 9), soit
plusieurs fois par semestre. Les plus forts taux de contacts s’observent chez les
bénéficiaires du RMI ou de 1’Allocation de Parent Isolé.

Si globalement la fréquence des contacts a sensiblement augmenté entre 1996 et 1998
(+10 points sur la période), elle n’a pas touché tous les groupes d’allocataires de fagon
uniforme. Les plus fortes hausses s’observent (tableau 9) chez les prestataires les
moins concernés jusqu’a présent par les relations avec leur CAF : les familles
« standard ». C’est le cas, en effet, des personnes mariées, des foyers de trois ou quatre
personnes, ayant un ou deux enfants a charge, et notamment de celles disposant de
revenus conséquents (15 000 Francs mensuels et plus). Il est probable que la mise sous
condition de ressources des allocations familiales au début 1998 ait pu étre a ’origine
de cet accroissement des contacts! . C’est probablement cet événement qui est aussi en
partie a I’origine de ’augmentation des contacts en provenance des hommes, notamment
des hommes actifs. Les contacts ont également augmenté assez fortement chez les
familles ne comportant qu’un seul enfant.

On I’a vu précédemment, la hausse de la fréquence des contacts provient principalement
de ’accroissement des renouvellements des démarches. Aussi, retrouve-t-on, parmi les

1 Cette mise sous conditions de ressources s’est traduite en effet, au deuxiéme trimestre 1998, par ’envoi aux
allocataires d'une nouvelle déclaration de ressources dont le renvoi devenait, de fait, obligatoire pour maintenir les
droits aux allocations familiales



allocataires qui ont multiplié leurs relations avec leur Caisse (tableau 10), les mémes
groupes de populations que ceux cités ci-dessus ; d’autres s’y ajoutent néanmoins,
notamment les titulaires de revenus plutdét modestes (compris entre 6 000 et 10 000
francs).

Tableau 9

Les groupes pour lesquels les taux de contact avec leur CAF
ont progressé plus qu’en moyenne

(en %)
Début Evolution
1998 1996/1998
A un seul enfant a charge. . 72 +20
A deux enfants & charge ..........ooccoeiiiiiiiiiiiinn.. 58 +16
HOMIE ...c.eieiiiiiiiiiii e 56 +15
dont : homme actif........ocoeeiiiierriiiiiiiii i, 56 +17
Dispose, dans son foyer, d’un revenu mensuel compris
entre 15000 et 20000 F....oonvnniniiiiiieiiieieeeneeeas 55 +15
(01015 5 1= S PP 63 +14
)Y CY o T PV TON 60 +13
EmplOoye.....cccieieiiiiiiiiiiiiiiiioiiiiiiiinriiiniiiaieeienaens 68 +13
Ensemble des allocataires ...c.ovueueeeeinierneneeeaeanaenennn.. 60 +10

Source : CREDOC, Enquétes « Conditions de vie et Aspirations des Frangais ».

Exemple de lecture : au début 1998, 72% des allocataires ayant 1 seul enfant & charge ont contacté au moins une
fois leur CAF dans les 6 mois, soit 20 points de plus qu’en 1996, alors que la progression moyenne des contacts
a 616 de + 10 points sur I’ensemble des allocataires dans la méme période.

Tableau 10
Les groupes pour lesquels les taux de contact multiples avec leur CAF
ont progressé plus qu’en moyenne

(en %)

Début Evolution

1998 1996/1998
Dispose, dans son foyer, d’un revenu mensuel compris
entre 15 000 €6 20 000 F...coeeennieinnereeieeerine e 48 +23
A un seul enfant a charge .......ocoovvviiiiiiiiinininnnn 57 +18
A deux enfants 3 Charge ........ocvvvueueiiiiiieiiiiieiaiannnes 48 +18
Dispose, dans son foyer, d’un revenu mensuel compris
entre 6 000 et 10 000 F...evveeeeeinieeice e 61 +17
1201110} (0 TIPSRt 57 +17
A trois enfants ou plus a charge ............c.oooiiiininnnnn.. 53 +16
25 =30 ADS .t ee 55 +15
Cadre supérieur, profession intermédiaire..................... 46 +14
Mari€ ..o e e s e 46 +13
5 00) 11144 L= PPN 43 +12
Ensemble des allocataires.....couuenienineneareareninnennnennn, 47 +10

Source : CREDOC, Enquétes « Conditions de vie et Aspirations des Frangais ».

Exemple de lecture : au début 1998, 48% des allocataires ayant 2 enfants a charge ont contacté au moins deux
fois leur CAF dans les 6 mois, soit 18 points de plus qu’en 1996, alors que la progression moyenne des
contacts multiples a €t¢ de +10 points sur I’ensemble des allocataires dans la méme période.
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En résumé, retenons que les contacts des allocataires avec leur CAF ont été nettement
plus fréquents qu’il y a deux ans. Ils touchent désormais des catégories de populations
moins concernées qu’auparavant, méme si les catégories les plus modestes -ou
confrontées aux difficultés- figurent toujours parmi celles qui contactent le plus souvent
leur Caisse.

2 - Les différents modes de contacts avec les CAF

Le téléphone reste, cette année encore, le mode de contact privilégié par les allocataires
pour se mettre en relation avec leur CAF : 41% [’ont utilisé au moins une fois au cours
des six derniers mois, et 26% ont procédé ainsi deux fois ou plus (tableau 11).

Les contacts par courrier et les déplacements au guichet ont néanmoins été pratiqués
chacun par un tiers des prestataires. Ils sont un peu moins renouvelés que les
communications téléphoniques (respectivement par 17% et 19% des allocataires).

Tableau 11
La fréquence de contact avec sa Caisse d’Allocations Familiales (début 1998)

- champ : ensemble des allocataires, soit 38% de la population -
(en %)
Avez-vous contacté votre CAF au cours des 6 derniers mois ?

Par téléphone Par courrier En se rendant au
guichet

.Oui, une fois.....ccooeviiiniiiinanennnn. 15,5 16,4 13,5
. Oui, de 23 5 0iS .ovvereereeaneraen. 18,6 } 14,7 } 3 15,5 }
. Oui, plusde 5 fois....cccooeeeeenennn. 7,1 2,2 3,5
NI e 57,7 65,5 66,2

Ne SQit PasS.....cceeieieniincanaannenanen 1,1 1,2 1,3
Total.overniiiiiiiiiie s 100,0 100,0 100,0

Source : CREDOC, Enquéte « Conditions de vie et Aspirations des Francais », début 1998.

Deux modes de contact ont progressé de fagon importante entre 1996 et 1998
(tableau 12) : les déplacements au guichet d’une part (+ 9 points en deux ans), et les
contacts téléphoniques d’autre part (+ 7 points). La fréquence des déplacements au
guichet rejoint ainsi en nombre celle des courriers, ce qui apparait remarquable compte
tenu des contraintes que cela impose : disponibilité, attente, trajet,...
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La nature ou le type de démarche a ’origine du contact influe, a n’en pas douter, sur le
choix du mode de communication avec sa CAF : selon que ’intéressé a besoin d’un
simple complément d’information ou qu’a l'inverse sa demande est plus spécifique
(obtention d’un document, d’un formulaire...), il s’orientera plut6t vers I’une ou I’autre

des possibilités offertes.

Tableau 12

L’évolution des contacts avec sa CAF entre 1996 et 1998
- champ :; ensemble des allocataires, soit 38% de la population -

(en %)
Début Evolution
1996 1996-1998
A contacté sa CAF au moins une fois dans
les six derniers mois :
* par téléphomne.........ccoceviiniiiiiiinl. 33,9
* DAT COUITICT....vuvvrierinnnenrnenennanennns 30,6
*au guichet......ooooveiiineniiienninna... 23,6

Source : CREDOC, Enquétes « Conditions de vie et Aspirations des Frangais ».
® On trouvera les données détaillées du début 1996 en annexe, tableau A2.

On a déja noté, chez les allocataires ayant récemment contacté leur CAF, une sur-
représentation relative des personnes de 25 a 39 ans, des employés, des ch6meurs, ainsi
que des titulaires de revenus assez modestes (6 000-10 000 francs mensuels). Ces
caractéristiques se retrouvent ici aussi quel que soit le mode de contact utilisé.

Mais, au-dela de ces invariants socio-démographiques, chaque mode de contact semble
attirer un certain « public », plus ou moins déterminé par ses caractéristiques socio-
culturelles.

Un public assez similaire pour le téléphone et le courrier ...

Prés de la moitié€ des allocataires ayant téléphoné a leur Caisse ont au moins un enfant de
moins de 6 ans a charge. Par ailleurs, les personnes de 25 a 39 ans utilisent plus
fréquemment le téléphone pour contacter leur CAF ; c’est notamment le cas des femmes
de cet age (tableau 13).
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Tableau 13

Quelques caractéristiques distinctives des allocataires ayant téléphoné a leur CAF
au cours des six derniers mois (41% des allocataires)

(en %)
% du groupe Ecart par
au sein de rapport a
’ensemble des [ ’ensemble des
allocataires allocataires
ayant téléphoné
a leur CAF
A un enfant de moins de 6 ans a charge................... 47 +10
23111 0) (0} L 27 +5
Estigé de 25439 anS.....cccuiievramciinneroninienniinnenes 53 +6
dont : femme de 254 39 ans.........c..o.cvviviiiniinnnn. 33 +5

Source : CREDOC, Enquéte « Conditions de vie et Aspirations des Frangais », début 1998.
Exemple de lecture : 47% des allocataires ayant téléphoné a leur CAF au cours des 6 derniers mois ont au
moins un enfant de moins de 6 ans, alors que ce groupe représente 37% de I’ensemble des allocataires.

En deux ans, les hommes ont largement accru leur recours au téléphone ; ils sont
devenus désormais presque autant utilisateurs de ce mode de contact que les femmes
(+13 points, contre +7 en moyenne). C’est le cas également de certains groupes de
populations plus aisés : les cadres supérieurs, professions intermédiaires (+ 10 points) et
les titulaires de revenus plutdt élevés (+14 points pour ceux disposant de 15 000 a
20 000 francs mensuels), nous en avons déja évoqué les raisons les plus probables (mise
sous condition de ressources des allocations familiales). Les employés également ont
davantage eu recours au téléphone pour contacter leur CAF.

Tableau 14

Les groupes pour lesquels les taux de contact téléphonique avec leur CAF
ont progressé plus qu’en moyenne

(en %)
Début 1998 Evolution
1996/1998
Revenu mensuel du foyer compris entre 15 000 et
20 000 Francs.....occeeiieeiiieiiineeonnraracereroraaraensenas 41 +14
HOIMINE ....cceviiiiietiiiiiiree e ceenere e r e raseeans 40 +13
dont : hOMME QCHf.....ceeeieiiieeieiiiiiiiiiiireieennens 42 +14
A au moins un enfant de moios de 6 ans.................. 52 +12
Cadre supérieur, profession intermédiaire................ 42 +10
Employé ... cccieiiiiiiiiiiieiieaiiiiaariiaiiaaraiiiainens 50 +10
Ensemble des allocataires.........cocovaveecnenananinenane. 41 + 7

Source : CREDOC, Enquéte « Conditions de vie et Aspirations des Frangais », début 1998.

Exemple de lecture : 40% des hommes allocataires ont téléphoné i leur CAF au cours des 6 derniers mois,
soit 13 points de plus qu’en 1996, contre +7 en moyenne chez I'ensemble des allocataires dans la méme
période.
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... mais écrire a sa CAF parait aussi étre un mode de contact davantage privilégié par
les cadres et les diplomés

Les allocataires ayant correspondu par lettre avec leur CAF présentent un profil assez
proche de ceux qui l’ont contactée par téléphone. Ils disposent cependant de
caractéristiques socio-culturelles plus « favorables » : on recense en effet, parmi eux,
davantage de cadres supérieurs, professions intermédiaires et de titulaires d’un diplome
du supérieur (tableau 15). Les diplomés ont vraisemblablement une plus grande aptitude
a I’écriture. En outre, cette procédure permet un certain allégement des contraintes liées
a d’autres moyens de contacts (nécessité d’étre disponible pendant les horaires

d’ouverture, déplacements a effectuer, attente ...).

Les chomeurs sont également un peu plus présents dans ce groupe. Peut-étre écrire a leur
CAF est-il pour eux plus fréquent dans la mesure ou cela s’intégre dans un ensemble
d’autres courriers correspondant a diverses démarches de recherche d’emploi. On peut
aussi penser que les contacts épistolaires sont des procédures « revalorisantes »,
constituant un frein psychologique a une certaine disqualification sociale.

Tableau 15

Quelques caractéristiques distinctives des allocataires ayant écrit a leur CAF
au cours des six derniers mois(33% des allocataires)

(en %)
% du groupe Ecart par
au sein de rapport a
I’ensemble des | I’ensemble des
allocataires allocataires
ayant écrit a
leur CAF
A un enfant de moins de 6 ans a charge..............c......... 47 +10
161113) 11120 SO 25 +8
Est g€ de 25239 anS....ccvuieinieiiiiiiiiiieiiiiieneeeeaeenens 54 +7
Revenu mensuel du foyer compris entre 6 000 et 10 000
5 £ 11 1oL S USSR 29 +7
Cadre supérieur, profession intermédiaire...................... 22 +6
Est diplomé du SUpPErieur.......ouuveieneuieiieineeivnieneeanns 21 +4
Employé. ... ..oiiiniiiiiiiie i iieieernee et e e reereeeeanns 26 +4

Source : CREDOC, Enquéte « Conditions de vie et Aspirations des Francais », début 1996
Exemple de lecture : 47% des allocataires ayant écrit a leur CAF au cours des 6 derniers mois ont au moins
un enfant de moins de 6 ans, alors que ce groupe représente 37% de I’ensemble des allocataires.

Les hommes, notamment les hommes actifs, les cadres, les personnes d’age mir (40-60
ans) et les allocataires plut6t aisés (revenu mensuel du foyer compris entre 15 000 et
20 000 francs) ont vu, en deux ans, leur recours & la communication écrite avec leur
CAF progresser sensiblement. A I’exception des cadres, ces différents groupes de
populations utilisent néanmoins ce mode de contact avec une fréquence tout a fait
comparable a la moyenne des allocataires.
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Tableau 16
Les groupes pour lesquels les taux de contact par courrieront progressé plus qu’en moyenne
(en %)
Début 1998 Evolution
1996/1998
Revenu mensuel du foyer compris entre 15 000 et
20 000 FIANCS. .vvovrreecereseesesssenseneeesseenncenens S +12
+12
+5
+8
+7
Esidscldel Ol VR nSkwrermrerrsemesemerrereeeserreees 33 +5
Ensemble des allocataires........ocoeveivieiniainniniunnes 33 +3

Source : CREDOC, Enquéte « Conditions de vie et Aspirations des Frangais », début 1998.
Exemple de lecture : 31% des hommes allocataires ont écrit a leur CAF au cours des 6 deriers mois, soit 5
points de plus qu’en 1996, contre +3 en moyenne chez 1’ensemble des allocataires dans la méme période.

Les plus défavorisés se déplacent davantage au guichet

Les allocataires qui se rendent au guichet de leur Caisse ont un profil un peu différent
des partisans du recours au téléphone ou au courrier : ils se trouvent manifestement dans
une situation matérielle et financiére plus difficile qu’en moyenne!. Sont ainsi sur-
représentés ici : les foyers aux revenus mensuels modestes, les chomeurs et les locataires
ou personnes logées gratuitement (tableau 17). D’ailleurs, figurent parmi eux nombre de
bénéficiaires d’une allocation-logement (APL, ALF ou ALS).

Les bénéficiaires du RMI ou de I’ API sont également plus nombreux qu’en moyenne a se
déplacer au guichet.

Enfin, on compte ici davantage de femmes, notamment des jeunes femmes, plus souvent
inactives. I est vrai que le déplacement au guichet d’une Caisse est une démarche qui
nécessite une certaine disponibilité. On observe néanmoins qu’entre 1996 et 1998, ce
sont les femmes actives qui ont le plus accru leurs déplacements aux guichets des CAF2.
Malgré cela, elles restent toujours moins nombreuses que les inactives a se déplacer.

1 Notons d’ailleurs que, ceci expliquant cela, certaines CAF ont mis en place des postes spécialisés dans 1’accueil de
certains publics défavorisés.

2 Ceci n’est peut-étre pas sans rapport avec 1’accroissement des bénéficiaires de I’APE.
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Tableau 17

Quelques caractéristiques distinctives des allocataires s’étant rendus au guichet de leur CAF

au cours des 6 derniers mois(33% des allocataires)

(en %)
% du groupe au Ecart par rapport a
sein de I’ensemble I’ensemble des
des allocataires allocataires
s’étant rendus au
guichet de leur
CAF
Touche une allocation-logement, I’APL, ou I’ALS...... 77 +15
Est locataire, ou logé gratuitement..........c..ccoeuennn.e. 79 +13
(01 170] 111511 TR 27 +10
Dispose, dans son foyer, de moins de 6 000 F/mois..... 32 +9
Touche le RMI ou ’API.......covviviniiiiiiiiiiininnes 14 +7
Femme .....cooonniiiiii e 63 +6
dont : femme de moins de 40 ans................cc.u...... 43 +7
Jemme inactive.............ccoceviiiiiiiiiiainanannnn, 39 +6
EmpIOye «.uoneereiiiiiee e 27 +5
L0111 ¢ 1= PP 28 +4

Source : CREDOC, Enquéte « Conditions de vie et Aspirations des Frangais », début 1998
Exemple de lecture : 77% des allocataires s’étant rendus au guichet de leur CAF au cours des 6 derniers mois
touchent une allocation-logement, alors que dans I’ensemble, 62% des allocataires pergoivent cette allocation.

Dans quasiment tous les groupes de population, on observe une progression des
déplacements aux guichets des CAF, méme si [’ampleur des hausses n’est pas la méme
partout. On notera un accroissement particuliérement fort chez les personnes qui, déja,
utilisaient de fagon courante ce mode de contact, c’est-a-dire les allocataires les plus
défavorisés (bas revenus, non-diplomés, ...).

Le contact au guichet, pour les plus défavorisés, constitue sirement un moyen d’appuyer
sa demande par une présence physique, souvent pergue comme plus concréte, et peut-étre
traduisant une plus grande urgence qu’un simple coup de téléphone ou une lettre. 11 est
probablement lié aussi a I’importance que les prestations constituent dans le budget des
plus modestes des allocataires.

A Tinverse, les prestataires qui recourent le moins a ce type de relations -les diplémés,
les hauts revenus, les cadres- n’ont guére évolué sur ce point en deux ans.

Tableau 18
Les groupes pour lesquels les taux de déplacements au guichetont progressé plus qu’en moyenne
(en %)
Début 1998 Evolution

1996/1998
EmMpIOye ....conininiiiii i, 39 +16
Femme......cooviiiiiiiii e 36 +10
dont : femme active........coeuiivuerieineenrenenneinnenn. 33 +12
Revenu mensuel du foyer inférieur 4 6 000 Francs...... 46 +12
A au moins un enfant de moins de 6 ans.................. 36 +12
Non-diplomé ou dipléme de niveau BEPC................ 35 +11
1010 5 1 PP 37 +10
Ensemble des allocataires.........coooeiiiiaiiniinnnenne... 33 +9

Source : CREDOC, Enquéte « Conditions de vie et Aspirations des Frangais », début 1998.
Exemple de lecture : 39% des employés se sont rendus & leur CAF au cours des 6 derniers mois, soit 16
points de plus qu’en 1996 (contre +9 en moyenne chez I’ensemble des allocataires, dans la méme période).
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Tableau 19
Proportion d’individus ayant contacté leur CAF dans les 6 derniers mois

- Champ : ensemble des allocataires, soit 38 % de la population -

(en %)
A A écrita S’est A contacté
téléphoné | sa CAF |rendu i sa]sa CAF au
a sa CAF CAF moins 1
fois
¢ Sexe
Homme.......cooovvniiiiiiiiiriiieieenenens 39,9 31,2 27,6 56,4
dont : homme QCtif.......ccceeevevaeeennnnnn. 41,8 31,6 23,0 56,1
homme inactif...........ccceeeune.. 36,5 30,5 35,6 57,0
Femme.....ocoovvviiiiiiiiiieniieeecineenen 42,2 34,8
dont : femme active............cc.ccceuan.en. 41,5 34,8
femme inactive............coeeevnen.. 42,7 34,8
o Age
40-59 ANS ..o 36,5 33,2 30,4 58,9
60 ans et plus ....ovevnininiieieereeaeieaees 22,4 12,1 16,0 30,9
e Profession exercée
Indépendant (1).....cccveeieiiaininiiinnnen
Cadre supérieur, profession intermédiaire
Employé.....coviiiniiiiiiiiiiiniccinnenn
(01117 ¢ 1 SO
Reste au foyer......coceevveiiieinicninennn 42,9 31,8 61,6
Retraité...o.covvieiiiiiniireirirneeeieennenns 21,1 17,8 32,7

e Actif ayant été au chomage dans les 12
derniers mois...........c.coceeiiiiiininn.

¢ Diplome

AUCUD-CEP....oiniiiiiiiiiiieciiiaaens 33,7
BEPC, technique inférieur au Bac........ 43,3
BAC, technique niveau Bac................ 429 30,6 56,3
Supérieur ....cocviiiiiiiiiee e 43,2 24,0 61,5

¢ Revenu mensuel du foyer

Moins de 6000 Francs
6000-9999 Francs.......oceveeeveneennennenns
10000-14999 Francs........cccoeevievenennns
15000-19999 francs .......cveeeeeeeencennnnss
20000 Francs et plus .....ccoeveenenvennnnnn. 32,4 27,2 16,3 42.8

e Bénéficiaires de :
L’allocation-logement, I’APL ou ’ALS.
Le RMIOul’API ......ccccovviniiniinnn..

Ensemble des allocataires.................. 41,2 33,3 32,5 59,6
Source ;: CREDOC, Enquéte « Conditions de vie et Aspirations des Frangais », début 1998.

Exemple de lecture : 56,4% des hommes ont contacté au moins une fois leur CAF ces 6 derniers mois ; 39,9% I’ont
contacté par téléphone, 31,2% par écrit et 27,6 % se sont déplacés au guichet.

(1) Exploitant agricole, commergant, artisan, chef d’entreprise.
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Au total, age, revenus et niveau socio-culwurel induisent en partie le choix du mode de

contact (tableau 19) :

* Les titulaires de bas revenus et les moins de 25 ans privilégient relativement plus la
visite directe a la CAF. C’est le cas aussi des bénéficiaires d’une allocation logement
ou du RMI et de I’APL

* Les employés et les 25-40 ans préférent davantage avoir recours au téléphone.

* Ecrire a la CAF est relativement plus le choix de diplomés du supérieur et des

cadres.

Néanmoins, on peut constater que les trois modes de contacts sont souvent utilisés de
maniére complémentaire (graphique 2), sans doute selon le type de démarches a
effectuer.

Le graphique ci-dessous synthétise les différentes combinaisons possibles entre les trois
sortes de démarches effectuées par les allocataires. On constate ainsi que 18% d’entre
eux ont utilisé les trois modes a la fois au cours des six derniers mois. Cette
proportion reste identique a celle observée en 1996.

Un cinquiéme des allocataires ayant eu récemment des relations avec leur Caisse ont
utilisé la combinaison « téléphone-courrier » ; une bonne partie a eu recours au téléphone
exclusivement (15%).

En revanche, une proportion moins importante (13%) s’est seulement rendue au guichet
de sa Caisse sans avoir utilisé les autres moyens de communication, et 11% n’ont
procédé que par courrier.

Relevons, enfin, deux évolutions intéressantes :

o Une baisse des contacts exclusifs par courrier. La part des allocataires qui n’ont
procédé qu’ainsi est passée de 17% a 11% en deux ans.

e Une hausse de la fréquence des déplacements aux guichets des CAF. Utiliser
exclusivement ce mode de contact est devenu un peu plus courant (la progression est
de 4 points). La combinaison « téléphone-guichet » semble étre également un peu plus
pratiquée (16%, soit +2 points par rapport a 1996).
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Graphique 2

Type de contact utilisé dans les relations avec sa CAF (début 1998)
- Champ : Allocataires ayant contacté leur CAF au cours des 6 derniers mois, soit 60% des allocataires-

Source : CREDOC, Enquéte « Conditions de vie et Aspirations des Frangais », début 1998.

Guide de lecture : Sur ’ensemble des allocataires ayant contacté au moins une fois leur CAF au cours des 6 derniers
mois, 18,2% ont utilisé les trois modes de contact (téléphone, courrier, guichet) ; 19,8 % ont utilisé le téléphone et le
courrier uniquement ; 13,2% se sont exclusivement rendus sur place.

Les allocataires qui ont utilisé les trois modes de contact au cours des six derniers mois
connaissent une situation financieére et sociale plutdt difficile (titulaires de bas revenus,
faiblement diplémés), et prés de 80% d’entre eux touchent une allocation-logement
(contre 62% de I’ensemble des prestataires) ; 18% touchent le RMI ou I’API (contre 7%
en moyenne). Ce sont plus souvent des employés et des jeunes.

A P’inverse, I'utilisateur exclusif du courrier se caractérise par le fait qu’il appartient &
un milieu socio-culturel élevé (cadre, diplomé du supérieur). Il en est de méme pour
’utilisateur de la combinaison « téléphone-courrier », auquel se joignent les allocataires
mariés, ayant deux enfants a charge, dont au moins un en bas age.

L’utilisateur exclusif du téléphone est marié, vit en pavillon, plutét dans des petites
communes ; il est agé de 40 a 59 ans, est plus souvent un homme actif. Son foyer
dispose de revenus moyens-hauts (compris entre 10 000 et 20 000 francs par mois).

Enfin, les utilisateurs exclusifs du guichet se distinguent par le fait qu’ils sont non-
diplémés, vivent plutdt en HLM, et ont de petits revenus, Un tiers d’entre eux sont
ouvriers. On y trouve également bon nombre de chomeurs. Et prés de 40% d’entre eux
résident dans des grosses agglomérations de province.



33

Section 3

La satisfaction a I'égard des CAF

1 - Les allocataires sont majoritairement satisfaits de leur CAF

Les allocataires de prestations familiales ou de logement sont majoritairement satisfaits
des services rendus par leur Caisse d’Allocations Familiales : c’est le cas de 68%
d’entre eux. 20% s’en déclarent méme « trés » satisfaits (tableau 20).

Cependant, le nombre d’allocataires « insatisfaits » s’est accru ces deux derniéres années.
Les mécontents représentent désormais plus d’un quart des prestataires : 27%, contre
21% en 1996. L’amélioration qui était intervenue entre 1995 et 1996 s’est donc
« effacée » depuis.

Remarquons en méme temps que le nombre de personnes ne se pronongant pas sur cette
question a diminué (5%, contre 10% en début 1996). Comme si 1’on assistait a un
« transfert » des non-répondants vers les « insatisfaits ». Aujourd’hui, ceux qui ne portent
aucun jugement sont principalement (a2 78 %) des prestataires qui n’ont pas contacté leur
CAF depuis six mois.

Tableau 20

Globalement, étes-vous satisfait des services rendus par votre
Caisse d'Allocations Familiales (CAF) ?

- Champ : ensemble des allocataires, soit 38% de la population -

Début 1995 Début 1996
. Trés satisfait............. 17,7 } 19,9 }
. Assez satisfait........... 479 49,6
. Peu satisfait.............. 15,9 12,7
. Pas du tout satisfait .... 9,8 } = 8,1 } 208
. Nesaitpas............... 8,6 9,7
Total.......ccovevveninnnnn 100,0 100,0

Source : CREDOC, Enquétes « Conditions de vie et Aspirations des Frangais ».
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L'insatisfaction s'est davantage accrue dans les classes moyennes et supérieures

Si l’insatisfaction globale a progressé de 7 points en deux ans, elle a évolué plus vite
encore dans certains groupes de population : c’est dans les catégories moyennes ou
supérieures que l’augmentation du nombre de mécontents s’est faite le plus sentir
(employés, cadres, diplomés du supérieur, personnes disposant de revenus moyens), de
méme que chez les jeunes et les hommes actifs. Bien des €léments ont pu jouer, mais on
ne peut pas ne pas rapprocher cette évolution de la mise sous conditions de ressources
des allocations familiales qui est intervenue au début 1998.

Tableau 21
Les catégories ou I’insatisfaction s’est le plus accrue entre 1996 et 1998
en %

Début Début Ev;lutiox)l

1996 1998 1996-1998
Homme aCtif ...cccvvnniiiniiiiiiiiiiiiiiieiieiieereeiaseaeannnen 18,9 31,3 +12.4
EMPIOYE ....oiniitiiieiiiiiieiriereireeeenearenseeeensanns 21,2 32,9 +11,7
Revenu global du foyer compris entre 6 et 15 000 F/mois. 22,4 33,8 +11,4
Diplomé du SUPEHeur.......ccvuiueiieenienieeneereriencneenannes 16,3 25,9 +9.6
Cadre supérieur, profession intermédiaire.................... 16,0 25,4 +9.4
Moins de 40 anS....ccuiiiiniiiiiiiiiiieei it rreeeecaaeaes 22,9 32,1 +9,2
Ensemble des alloCataires ...veeeieeneerneereeeiiniesneessennnee 20,8 27,4 +6,6

Source : CREDOC, Enquétes « Conditions de vie et Aspirations des Frangais ».
Exemple de lecture : 32,9% des employés se disent, au début 1998, insatisfaits des services rendus par leur CAF, soit
11,7 points de plus qu’en 1996.

Les « insatisfaits » sont plut6t, en termes relatifs, des allocataires jeunes, de plus en plus
souvent issus de catégories moyennes : méme si les ouvriers sont toujours relativement
critiques, les employés et les titulaires de revenus moyens le sont désormais tout autant.
I1 reste que méme dans ces groupes de population, le mécontentement est minoritaire : il
ne concerne jamais plus d’un tiers d’entre eux.

Tableau 22

Les catégories dans lesquelles 1a proportion d’allocataires insatisfaits
est la plus élevée (début 1998)

(en %)
Dispose, dans son foyer, de 6 000 4 15 000 F/mois............... 33,8
Vitdansun HLM, ILN ... iieee e eneees 33,1
Employéie. . MesEN Dnei s s 32,9
QUVITET ... .. o S i ot eeae o e o O e 32,5
Est 4gé de moins de 40 ans ........ccveveiiieiiiiiiiiiinineaenanns 32,1
HOomme aCtif.......c.uiuieeeiueeeniniieeneeeiienenaeneearnseaencnanaenans 31,3
Ensemble des allocataires .......cccoeveeeeieeoiaeneaniiiiiiianannnenn. 27,4

Source : CREDOC, Enquéte « Conditions de vie et Aspirations des Frangais », début 1996.
Exemple de lecture : 32,9% des allocataires employés sont insatisfaits des services de leur
CAPF, contre 27,4% de I’ensemble des allocataires.
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La satisfaction est tres liée a la fréquence des contacts avec sa CAF.

Non seulement les allocataires ayant contacté récemment leur CAF s’expriment
davantage sur le sujet, mais ils se montrent plus critiques : 35% au total marquent leur
insatisfaction globale (contre 27% en moyenne et 15% chez ceux qui n’ont eu aucun
contact avec leur CAF depuis six mois). A I'inverse, 74% de ceux qui n’ont eu aucune
relation directe avec leur Caisse se disent satisfaits des services rendus (tableau 23).

Les différences entre les deux groupes de population reposent sans doute sur le fait que
tout contact est doublement facteur de « risques » :

e D’abord, parce que s’il y a prise de contact, c’est souvent parce qu’il existe un
probléme a régler, une demande & formuler ou une information a obtenir.

e Ensuite, parce que toute démarche peut générer son lot de déceptions, d’attentes, de
complications, qui peuvent devenir autant de « problémes » mal vécus.

Qu’a peine plus de 35% des personnes potentiellement confrontées a ces « risques » se
déclarent au final insatisfaites semble donc indiquer que dans I’ensemble, les CAF ont un
fonctionnement plutdt efficace aux yeux des allocataires.

En 1998, le taux d’insatisfaction est quasiment identique quel que soit le mode de
contact choisi pour se mettre en relation avec sa CAF -en 1996, il s’accroissait avec
I'intensité de la « relation physique » avec la CAF!-. Cette homogénéisation de
I’insatisfaction résulte en réalité de la progression importante du nombre d’insatisfaits
parmi ceux qui ont utilisé le courrier ou le téléphone (respectivement +6 et +3 points),
et de la petite baisse intervenue en deux ans chez ceux qui se rendent au guichet.

1 Voir « Opinions sur le systéme des Prestations Familiales et sur les Caisses d’Allocations Familiales », CREDOC,
Décembre 1996, déja cité.
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Tableau 23
La satisfaction globale des services rendus, selon les contacts effectués
avec sa CAF (début 1998)
- Champ : allocataires de prestations familiales, soit 38 % de la population -

(en %)
A contacté¢| N’a pas A A écrita Sest
Ensemble || aumoins | contacté | téléphoné | sa CAF | rendu au
des une fois sa| sa CAF | asa CAF guichet de
allocataires | CAF (1) (1) sa CAF
Satisfait .......ccoeuvinrneinannnn. 67,5 63,7 62,2 62,5 60,0

Pas satisfait.......ccooeveenerennns 27.4 15,4
. Nesait pas.........ocoeeveeeenees 5,1 1,2 10,2 1,5 1,0 0,8
o] 7 O 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0

Source : CREDOC, Enquéte « Conditions de vie et Aspirations des Frangais », début 1998.
(1) 11 s’agit des contacts effectués dans les six derniers mois.

L'insatisfaction est plus forte chez les bénéficiaires du RMI ou de I'API

Percevoir 1’Allocation de Parent Isolé (API) ou le RMI contribue a I’expression d’une
insatisfaction plus forte qu’en moyenne :
déclarent « insatisfaits » de leur CAF (tableau 24). Toucher I’API ou le RMI est
certainement révélateur d’une situation personnelle difficile qui conduit probablement a

37% des bénéficiaires de ces prestations se

une exigence plus aigué envers 1’organisme payeur.

83% des
bénéficiaires de I’API ou du RMI, on I’a vu, ont contacté au moins une fois leur CAF

En tout état de cause, le constat formulé ici est trés li€é au précédent :

ces six derniers mois (contre 60% des allocataires en moyenne). I n’empéche que les
prestataires de ces deux allocations sont encore en grande majorité (a 60%) satisfaits des
services rendus par leur Caisse.

Tableau 24
La satisfaction globale des services rendus, selon le type d’allocations percgues
(début 1998)
(en %)
dont :
Touche une Touche I’API
Ensemble allocation- ou le RMI
des logement, I’APL
allocataires ou I’ALS
Satisfait ..ot ee e 67,5 68,6 59,7
. Pas satisfait........ooeveiiiiiiiiiieee 27,4 28,7
cNe SQItPAS....ccouevneeiieiiiiiiiiee e 5,1 2,7
Total. i 100,0 100,0 100,0

Source : CREDOC, Enquéte « Conditions de vie et Aspirations des Frangais », début 1998.
(1) Il s’agit des contacts effectués dans les six derniers mois.
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En tout état de cause, le sentiment d’insatisfaction vis-a-vis de sa CAF va de pair avec ce
qu’on appellera un état d’esprit général de mécontentement, que ce soit a I’égard de
ses conditions de vie, de la société ou du systéme des prestations familiales (tableau 25) :

e Ainsi, parmi les «insatisfaits », on compte davantage d’allocataires jugeant « trés
mauvais » le fonctionnement de la justice francaise (40%, contre 29% chez 1’ensemble
des allocataires) ou considérant que la société doit se transformer profondément par
des « réformes radicales » (45%, + 7 points par rapport a la moyenne).

¢ Plus nombreux sont ceux qui ne trouvent pas satisfaisant leur cadre de vie quotidien
(28%, contre 19% en moyenne) ou qui estiment que leur niveau de vie personnel s’est
détérioré ces dix derniéres années (47% le pensent, contre 39% en moyenne).

e Enfin, les allocataires insatisfaits des services de leur CAF jugent a 74% que les
prestations familiales sont globalement insuffisantes (contre 66% chez 1’ensemble des
allocataires) ; ils portent également un regard plus négatif sur la complexité du
systéme d’aides a la famille.

On observe, toutefois, que ces écarts de jugement entre les allocataires insatisfaits et
I’ensemble des prestataires semblent légérement s’atténuer par rapport a 1996 : les
populations les moins critiques d’une maniére générale (catégories moyennes ou aisées)
ont, cette année, accru leur sentiment d’insatisfaction a 1’égard des CAF.

Il convient cependant de rappeler que, quelle que soit leur situation, les allocataires
restent en majorité satisfaits des services globalement rendus par leur CAF.
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Tableau 25

Quelques opinions sur-représentées chez les allocataires globalement insatisfaits
des services de leur CAF
(27% des allocataires)

(en %)
Opinions sur les prestations et sur les CAF
Tout & fait d’accord avec I’idée que les CAF n’informent pas assez
les allocataires sur leurs droits ........oeieiiiiieeieicieiiceiiiieierenees 66 +19
Pense que le systéme des Prestations Familiales devrait étre moins
[37031115) 1o (NPT 64 +11
Tout 2 fait d’accord avec I’'idée qu’il est difficile de savoir comment
sont calculées les prestations familiales..........ccovieiiiiaiiiiniieinann, 56 +11
Pense que les prestations destinées aux familles somt globalement
INSUFFISANLES ...ueuininieiieiienr e eeare e ree e e eaeeeaeasenesaeneenns 74 +8
Tout a fait d’accord avec I'idée que les CAF ne contrOlent pas assez
la situation des alloCataires.......eveureeeeneeinernerieieaierreiereneaaeeenen 47 +6
Autres opinions
Trouve que la justice en France fonctionne trés mal..............c..c....... 40 +11
N’est pas satisfait de son cadre de vie quotidien.............c...covenvenn.n.. 28 +9
EStinqUiet! ....oouiiiei et e ee e e ae e 36 +8
Estime que son niveau de vie personnel va moins bien depuis 10 ans.... 47 +8
Souhaite que la société frangaise se transforme profondément par des
réformes 1adicales ........voeeiiiiiiiie i e e 45 +7

Source : CREDOC, Enquéte « Conditions de vie et Aspirations des Frangais », début 1998.
Exemple de lecture : 74% des allocataires insatisfaits des services de leur CAF trouvent que les prestations familiales
sont insuffisantes, soit 8 points de plus que dans I’ensemble des allocataires.

L'insatisfaction chez les allocalaires ayant eu récemment un contact avec leur
CAF

Si I’on ne s’intéresse qu’aux seuls allocataires ayant eu un contact récent avec leur CAF
(ceux pour lesquels le taux d’insatisfaction exprimé est maximal), les principaux critéres
socio-démographiques de variations restent les mémes : alors que le taux d’insatisfaction
moyen chez les allocataires concernés est de 35%, il est de 40% chez les ouvriers et les
moins de 40 ans (46% chez les moins de 25 ans), de 39% chez les employés et les
titulaires de revenus compris entre 6.000 et 10 000 Francs (ou entre 10 000 et 15 000
Francs mensuels), de 41% chez les professions intermédiaires et chez les hommes actifs,
et de 42% pour les habitants de HLM.

1 Lindicateur d’inquiétude du CREDOC prend en compte quatre sujets différents : risque d’une maladie grave, risque
d’un accident de la route, risque d’une agression dans la rue et risque d’un accident de centrale nucléaire. Le taux
dont il est question ici correspond au pourcentage d’individus déclarant éprouver de I’inquiétude, pour eux ou pour
leurs proches, face a chacun des quatre sujets retenus (curmnul des quatre domaines).
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D’autre part, le mécontentement s’avére d’autant plus fort (46%) que ’on a utilisé a la
fois les trois modes de contact (téléphone, courrier, guichet) dans les six derniers mois.
Ainsi, ’on peut étre en droit de penser que le recours aux trois moyens de
communication a la fois est proportionnel & la difficulté éprouvée par les allocataires

pour résoudre leur probléme ou obtenir réponse a leurs questions.

Soulignons une fois de plus ici que les variations catégorielles restent, en fait,
relativement faibles, la satisfaction restant toujours largement majoritaire. Néanmoins,
’observation des groupes ou opinions nettement sur-représentés chez les insatisfaits des
services de leur CAF, alors qu’ils ’ont contactée récemment, met en évidence que
(tableau 26) :

* On est un peu plus insatisfait quand on s’est récemment rendu au guichet de sa
CAF : parmi les allocataires ayant contacté leur Caisse et qui ne sont pas satisfaits des
services offerts, 61% se sont rendus au guichet dans les six derniers mois (alors que
seulement 54 % des allocataires ayant contacté leur Caisse se sont rendus au guichet).

* Les opinions négatives portées sur les CAF dépendent, certes, d’une certaine
insatisfaction générale envers la société ou envers le niveau des prestations destinées
aux familles, mais pas seulement : quand on est insatisfait de sa CAF et qu’on P’a
fréquentée récemment, on porte des jugements bien plus sévéres qu’en moyenne
sur certains aspects relationnels. On peut donc penser que ces jugements sévéres ne
sont pas sans rapport avec les contacts récents que ces allocataires ont eu avec leur
Caisse. Cette plus grande sévérité porte en effet sur quatre points précis, on y
reviendra : les CAF ne font pas d’efforts pour améliorer leurs relations avec les
allocataires ; les CAF ne traitent pas rapidement les dossiers ; les CAF n’informent
pas assez les prestataires de leurs droits ; on ne peut pas joindre facilement sa CAF
par téléphone.

Toutefois, il est important de constater que les écarts entre ’ensemble des allocataires
ayant contacté leur Caisse dans les six derniers mois et ceux d’entre eux qui se disent
insatisfaits sont moins forts qu’en 1996 (tableau 26). Cette diminution des écarts résulte
plus en réalité de I’accroissement général des contacts qui est intervenu cette année -et de
I’augmentation des critiques sur certains des points abordés- que d’une amélioration
réelle des jugements des allocataires globalement insatisfaits. Nous y reviendrons.
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Tableau 26

Les catégories et opinions sur-représentées chez les allocataires globalement insatisfaits
des services de leur CAF
(Champ : allocataires ayant contacté leur Caisse dans les six derniers mois)
(en %)

% dans le | Ecart par rapport a
groupe des | 1'ensemble des
contactants | allocataires ayant
insatisfaits | eu un contact CAF

1998 1998 1996

Caractéristiques socio-démographiques et factuelles

S’est rendu au guichet de sa CAF dans les six derniers mois................ 61 +7 +15
A utilisé les trois modes de contact a la fois pour se mettre en relation

avec sa CAF (téléphone, courrier, déplacement au guichet)................. 24 +6 +8
A eu plusieurs contacts avec sa CAF dans les six derniers mois............ 84 +5 +10

Opinions sur les prestations familiales et les CAF

N’est pas d’accord avec I'idée que les CAF font des efforts pour

améliorer leurs relations avec les allocataires......o.oveeveeceniecenecrnnnn.. 68 +33
N’est pas d’accord avec l'idée que les CAF traitent rapidement les
QOSSIBIS wurniiine it etei ettt et e ree e e e raatenererararareaeaaeanraaaananrnrnennnn 84 +28
Est tout 2 fait d’accord avec I’'idée que les CAF n’informent pas assez les
allocataires Sur 1eurs droits .........eeeeeveenrnenvuererenericinenianineneneeninens 72 +21
N’est pas d’accord avec I’idée qu’on peut facilement joindre sa CAF par
125 (51116) 1 PP e o ST e S T 87 +24
N’est pas d’accord avec I’'idée qu’il n’y a jamais d’erreur dans le calcul
des prestations familiales ........ocveiniiiiiiiiiiiiiiir e e 68 +15 +17
Est d’accord avec I'idée que les courriers des CAF sont difficiles a
16100131 0] (3114 | (= PN 44 +13 +11
Pense qu’on attend trop au guichet ..........ccooiiiiiiiiiiiiiiiia 83 +12 +18
Estime globalement insuffisantes les prestations destinées aux familles... 76 +6 +17
Considére que la justice en France fonctionne mal.............ccc.coeveeenee 81 +9 +14

Source : CREDOC, Enquétes « Conditions de vie et Aspirations des Frangais ».

Exemple de lecture : Parmi les allocataires insatisfaits de leur CAF et qui I’ont contactée dans les six derniers mois, 61% se sont
rendus récemment au guichet (alors que seulement 54 % des allocataires ayant contacté leur Caisse se sont rendus au guichet).
Toujours parmi les mémes allocataires, 68% considérent que les CAF ne font pas d’effort pour améliorer leurs relations avec les
preslataires (alors que seulement 41% des allocataires ayant contacté leur Caisse ont une telle opinion).

2 - La satisfaction varie sensiblement en fonction des différents sujets
abordés

On vient de le voir, les services rendus par les Caisses sont, dans leur globalité, pergus
de maniére plut6t satisfaisante. Le bilan est plus mitigé si ’on s’intéresse a la mise en
oeuvre plus concrete des relations entre les CAF et leurs prestataires : les opinions
positives cédent en partie la place aux critiques, révélant des attentes fortes
d’améliorations sur certains points.
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Six propositions ont, en effet, été soumises aux enquétés. Ce sont les mémes que celles
proposées en 1996, ce qui permet d’analyser 1’évolution des jugements. Bien entendu, les
thémes abordés se limitent a quelques sujets précis, ne touchant évidemment pas la
totalité des actions des CAF. Ils couvrent néanmoins trois des dimensions importantes de
I’action des Caisses :

e L’accueil. On a cherché plus précisément a évaluer la facilité de contact avec les
CAF, que ce soit par téléphone (« on peut facilement joindre sa CAF par téléphone »)
ou en se rendant sur place («quand on va a la CAF, on n’attend pas trop au
guichet »).

e Les efforts relationnels engagés, que ce soit au travers de ’évaluation de la clarté
des courriers (« les courriers que la CAF envoie sont difficiles a comprendre ») ou des
jugements portés sur « les efforts faits par les CAF pour améliorer leurs relations avec
les allocataires ».

¢ Enfin, Pefficacité méme des Caisses, appréciée au travers de la rapidité du
traitement (« la CAF traite rapidement les dossiers ») et de la fiabilité de 1’organisme
(« il n’y a jamais d’erreur dans le calcul des prestations familiales »).

2-1 Les critiques sont plus nombreuses que les appréciations positives

Sur les six points soumis a 1’appréciation des prestataires, deux seulement mettent en
évidence une opinion majoritairement positive. Ce sont les deux services portant sur
Peffort relationnel des Caisses avec leurs usagers, les deux mémes qui étaient déja le
plus appréciées en 1996 (tableaux 27 et 28) :

e Prés de deux allocataires sur trois (65%) ne trouvent pas les courriers de la CAF
difficiles & comprendre. 45% sont méme en désaccord total avec cette idée.

e Les prestataires reconnaissent les efforts que font les CAF pour améliorer leurs
relations avec eux. C’est le cas de 50% d’entre eux.



En revanche, les enquétés portent des jugements plus séveres sur les conditions
d’accueil et sur le traitement des dossiers. Relevons qu’en deux ans, les critiques se
sont renforcées sur chacun de ces points et tout particuliérement sur Paccueil, au guichet
ou au téléphone :

e 63% des allocataires ne sont pas d’accord avec I’idée que « quand on va a la CAF, on
n’attend pas trop au guichet ». 1ls étaient 52% au début 1996. Seulement 11% des
prestataires ont le sentiment qu’on n’attend pas trop.

e 60% ne croient pas qu’il est « facile de joindre sa CAF par téléphone » (les critiques
ont progressé de 10 points en deux ans) ; 46% sont méme en désaccord total avec
cette idée, contre 34% en 1996.

e Prés de six allocataires sur dix (57 %) critiquent la lenteur du systéme : ils n’ont pas le
sentiment que « la CAF traite rapidement les dossiers » (contre 49% en 1996).

e Enfin, une proportion notable d’allocataires pense que la CAF n’est pas infaillible
dans le calcul des prestations. En effet, 48% ne sont pas d’accord avec I’idée « qu’il
n’y a jamais d’erreur dans le calcul des prestations familiales » (+4 points par
rapport a 1996).

Le taux élevé de personnes qui ne s’expriment pas sur ces sujets -entre 6% et 26% selon
les thémes- s’explique probablement par une certaine méconnaissance. Les non-
répondants se recrutent d’ailleurs plus souvent chez les individus qui n’ont pas eu de
contacts récents avec leur CAF.

Néanmoins, les taux de non-réponses ont largement diminué en deux ans, quelque soit le
domaine. Cette baisse a touché le plus souvent les cadres, notamment les cadres
supérieurs, et les personnes de plus de 40 ans, qui se sont davantage prononcés cette
année dans un sens critique.
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Tableau 27

Etes-vous tout a fait, assez, peu ou pas du tout d'accord avec les affirmations suivantes ?

- Champ : ensemble des allocataires, soit 38% de la population -

(Début 1998)

en %
Toutd | Assez Peu Pas du | Ne sait| Total
fait | d'accord|d'accord| tout pas
d'accord d'accord
. On peut facilement joindre sa Caisse
d'Allocations Familiales par téléphore....... 14,6 16,6 14,7 45,7 8,4 100,0
. La CAF traite rapidement les dossiers........ 10,1 25,1 249 31,8 8,1 100,0
. Les courriers que la CAF envoie sont
difficiles & comprendre.........c.cecvveenenen... 11,0 17,9 19,9 45,3 5,9 100,0
.1l n'y a jamais d'erreur dans le calcul des
prestations familiales..........cccoveieienannen.. 19,0 18,9 18,4 29,1 14,6 100,0
. Quand on va a la CAF, on n'attend pas
trop au guichet........cooooviiiiiiiiiiiiiinen, 3,3 1,6 12,4 50,6 26,1 100,0
. La CAF fait des efforts pour améliorer ses
relations avec les allocataires................... 14,9 35,3 13,7 18,9 17,2 | 100,0
Source : CREDOC, Enquéte « Conditions de vie et Aspirations des Frangais », début 1998.
Tableau 28
Les jugements portés (regroupement des réponses)
- Champ : ensemble des allocataires, soit 38% de la population -
(Début 1998)
(en %)
D'accord| Pas Ne sait | Total
d'accord| pas
Accueil
. On peut facilement joindre sa Caisse d'Allocations Familiales
par tElEphome. . ...c.uvveiiiii s 31,2 8.4 100,0
. Quand on va i la CAF, on n'attend pas trop au guichet........ 10,9 26,1 100,0
Efficacité
. La CAF traite rapidement les dossiers..........c.cceevueneeennnn.. 35,2 8,1 100,0
. Il n'y a jamais d'erreur dans le calcul des prestations familiales | 37,9 14,6 100,0
Efforts relationnels
. Les courriers que la CAF envoie sont difficiles 4 comprendre 28,9 5,9 100,0
. La CAF fait des efforts pour améliorer ses relations avec les
AlLOCALAITES . .vee i iiri ettt et arnenan 32,6 17,2 100,0

Source : CREDOC, Enquéte « Conditions de vie et Aspirations des Frangais », début 1998.
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Remarquons tourt de suite, avant de détailler I’analyse point par point, que les allocataires
« globalement insatisfaits » de leur CAF sont systématiquement plus mécontents que les
autres (tableau 29) : 84 % réfutent I’idée selon laquelle on peut facilement joindre sa
CAF par téléphone ; 83% critiquent la vitesse a laquelle sont traités les dossiers, et 80%
contestent la notion d’attente modérée aux guichets des CAF. L’éventualité d’erreurs
dans le calcul des prestations, comme le scepticisme sur les efforts d’amélioration des
relations avec les allocataires, sont également plus présents a I’esprit de ces

« insatisfaits ».

En tout état de cause, on note que I’insatisfaction globale est plus profondément ressentie
quand on juge sévérement 1’effort relationnel des CAF ou la rapidité de traitement.
Ces deux critéres prennent donc une place importante dans les jugements formulés
sur I’image globale des Caisses.

Tableau 29
Le pourcentage d’allocataires en désaccord avec chacune des propositions
(Début 1998)
(en %)
Ensemble des
Ensemble | allocataires {[Différence
des «insatisfaits»
allocataires| au niveau | (B)-(A)
global
(A) (B)
. Quand on va 4 la CAF, on n’attend pas trop au guichet......... 63 80 +17
. On peut joindre facilement sa CAF par téléphone................ 60 84
. La CAF traite rapidement les dossiers..............cceeveenannn.n. 57 83
. Il n’y a jamais d’erreur dans le calcul des prestations
familiales .....ooeiiiii e 48 66 +18
. La CAF fait des efforts pour améliorer ses relations avec les
Y LT 7V O S U 33 65
. Les courriers des CAF sont faciles a comprendre*............... 29 41 +12

Source : CREDOC, Enquétes « Conditions de vie et Aspirations des Frangais ».
* La formulation de cette proposition a €té inversée de maniére 3 ce que les six propositions soient comparables.

Les mémes remarques, on 1’a déja vu, peuvent étre formulées quand on ne s’intéresse
qu’aux seuls allocataires ayant contacté récemment leur Caisse (tableau 30). Mais dans
ce cas, on peut penser que l’insatisfaction globale n’est pas sans lien avec le contact
effectif et récent pris avec sa CAF : 1a aussi, celle-ci repose sur une plus forte mise en
cause de ’effort relationnel des CAF et de la rapidité de traitement des dossiers.
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Tableau 30
Le pourcentage d’allocataires «contactants » en désaccord avec chacune des propositions
(Début 1998)
- Champ : allocataires ayant eu au moins un contact avec leur CAF au cours des 6 derniers mois -
(en %)
Ensemble des
Ensemble allocataires [[Différence
des concernés et
allocataires | « insatisfaits » | (B)-(A)
concernés au niveau
global
(A) (B)
. Quand on va a la CAF, on n’attend pas trop au guichet........ 71 83 +12
. On peut joindre facilement sa CAF par téléphone............... 70 87 +17
. La CAF traite rapidement les dossiers..........ccceevvueurunenen.. 64 84
. II n’y a jamais d’erreur daps le calcul des prestations
familiales.......ouiii i 54 68 +14
. La CAF fait des efforts pour améliorer ses relations avec
les allocataires. . .coovevieiniiiiiie i 41 68
. Les courriers des CAF sont faciles 4 comprendre*.............. 31 44 +13

Source : CREDOC, Enquétes « Conditions de vie et Aspirations des Frangais ».
* La formulation de cette proposition a €té inversée de maniére 3 ce que les six propositions soient comparables.

Examinons les jugements portés sur chacun des points abordés et leur évolution depuis
deux ans.

2-2 Un accroissement sensible des critiques sur les conditions d'accueil et sur le
traitement des dossiers

En deux ans, les critiques des allocataires se sont trés nettement accrues sur quatre des
six points soumis aux jugements. Il s’agit de ce qui a trait aux conditions d’accueil, ou
au traitement des dossiers et a la fiabilité des calculs effectués (tableau 31).

Tableau 31
Un accroissement sensible des critiques en matiére d’accueil et d’efficacité

(en % d’allocataires concernés)

1996 Evolution

1996-1998
Accueil . On ne peut pas joindre facilement sa CAF par téléphone........... 50 + 10
. On attend trop au gUIChEL......ovviunieieiniiiieieeeirieeeeeaens 52 + 11
Efficacité . La CAF ne traite pas rapidement les dossiers........c....ceeuunennn.. 49 + &
. Il y a parfois des erreurs dans le calcul des prestations familiales 44 + 4

Source : CREDOC, Enquétes « Conditions de vie et Aspirations des Frangais ».
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A- Un plus grand nombre d'allocataires jugent les conditions d'accueil
insatisfaisantes

Globalement, six allocataires sur dix environ critiquent les conditions d’accueil a la
CAF, qu’il s’agisse de démarches téléphoniques (facilit¢ de joindre sa CAF par
téléphone) ou au guichet (temps d’attente). Un sur deux d’ailleurs (46%) manifeste un
mécontentement sur les deux modes de contact a la fois.

Les évolutions sont marquantes sur chacun des deux types de contact :

e En ce qui concerne le téléphone : le sentiment qu’il est difficile de joindre sa CAF par
téléphone a fortement augmenté entre 1995 et 1998 (+11 points). 60% des
allocataires marquent maintenant leur insatisfaction sur ce point (contre 50% il y a
deux ou trois ans).

e Pour les déplacements au guichet, il parait préférable de comparer les résultats avec
ceux obtenus en 1996 ; en 1995, en effet, le libellé de la question était légérement
différent!. Ainsi, entre 1996 et 1998, le nombre de personnes se plaignant de la
longueur de ’attente au guichet s’est sensiblement accru (+11 points en deux ans),
portant 2 63% le taux d’insatisfaits.

Tableau 32
Les opinions sur ’accueil dans les CAF
- Champ : ensemble des allocataires, soit 38% de la population en 1998 -

(en %)
Début Début Evolution
1995 1996 1996-1998
(A) [5)) ©-B)
On peut facilement joindre sa CAF
par téléphone
D’accord.....ccovvvevnniinnnnnnnnn. 38,2 36,7
Pas d’accord......cooeemininninennn. 49,5 49,6
Ne sait pas....oceenrieieenrnencnene. 12,3 13,7
Total. v 100,0 100,0
Quand on va a la CAF, on n’attend
pas trop au guichet*
D’accord....cvvvviicenniiiinnnnn... 8,1 11,4
Pas d’accord.......cccveenennnai. 65,5 52,0
Ne Sait pas....cceevveenneeinrennnen. 26,4 36,6
Total..ovivireeeeeiiieeeieicreenenes 100,0 100,0

Source : CREDOC, Enquétes « Conditions de vie et Aspirations des Frangais »
* En 1995, la formulation de cette proposition était différente : « quand on va 4 la CAF, on n’attend pas au guichet »

1 En 1995, les allocataires devaient se prononcer sur la durée -en valeur absolue- de I’attente aux guichets («on
n'atiend pas au guichet »). Les formulations de 1996 et 1998 portaient sur la durée relative de cette attente (« on
n’attend pas trop au guichet »).
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Le mécontentement a 1’égard de ’accueil est lié a une expérience effective du contact,
mais moins qu’il y a deux ans

Les critiques sur les conditions d’accueil téléphonique se sont autant renforcées chez les
personnes qui ont eu des contacts récents avec leur Caisse que chez celles qui n’ont fait
aucune démarche récente (+9 points dans les deux situations, cf. tableau 33).

Néanmoins, D’insatisfaction pour joindre sa CAF par téléphone semble fondée sur
une pratique réelle de ce mode de contact : clle a le plus augmenté chez ceux qui ont
téléphoné a leur Caisse au cours des six derniers mois (+ 14 points). Elle est, par contre,
restée stable chez ceux qui se déplacent au guichet ; mais il est vrai que ceux-ci
exprimaient déja un mécontentement fort a 1’égard des démarches téléphoniques (sans
doute bon nombre d’entre eux ont-ils déja cherché a prendre contact par téléphone avant
de se déplacer au guichet).

L’accroissement du mécontentement envers 1’accueil téléphonique a été particuliérement
fort chez les hommes, les personnes de 40 a 59 ans, diplémées du Bac, chez les ouvriers
mais aussi chez les cadres, c’est-a-dire les catégories de population dont les contacts
téléphoniques se sont accrus dans la période.

Tableau 33

Evolution des opinions sur ’accueil téléphonique, selon les contacts effectués
- Champ : ensemble des allocataires, soit 38% de la population -

(en %)
Dont, au cours des 6 derniers mois :
Evolution 1996-1998 Ensemble N’aeu Aeuau A Aécrita | Estalléa
des aucun moins un | téléphoné | sa CAF sa CAF
allocataires || contact contact || a4 sa CAF
On peut facilement joindre sa
CATF par téléphone
D’accord..................... -55 -23 -6,9 14 - 64 + 0,3
Pas d’accord................. +10,8 +9,0 + 8,8 + 8,3 + 0,2
Ne sait pas................... - 53 - 6,7 - 1,9 - 20 - 0,5

Source : CREDOC, Enquétes « Conditions de vie et Aspirations des Frangais ».

b

En revanche, Pinsatisfaction ressentie par rapport A D’attente au guichet a le plus
augmenté -du fait de la baisse des non-répondants- chez ceux qui n’ont pas contacté leur
CAF depuis six mois (tableau 34). Autrement dit, il semblerait que ce soit davantage
Pexpression d’un sentiment que 1’expérience récente des allocataires qui transparaisse ici.
Les catégories moyennes sont celles qui se sont le plus tournées cette année vers la
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critique : les diplomés du Bac, et les allocataires disposant d’un revenu de 15 000 a
20 000 Francs mensuels. Cependant, relevons que le mécontentement des non-diplomés a
I’égard de la durée d’attente au guichet a également augmenté.

En tout état de cause, le mécontentement est resté quasiment inchangé pour ceux qui
pratiquent effectivement le guichet des Caisses : il faut dire que le taux d’insatisfaits était
déja trés élevé (83%).

Tableau 34
Evolution des opinions sur P’attente au guichet, selon les contacts effectués récemment
- Champ : ensemble des allocataires, soit 38% de la population -

(en %)
Dont, au cours des 6 derniers mois :
Evolution 1996-1998 Ensemble N’a eu Aeuau A Aécrita | Estalléa
des aucun moins un | té€léphoné | sa CAF sa CAF
allocataires || contact contact || a sa CAF
Quand on va a la CAF, on
n’attend pas trop au guichet
D’accord ....evvvvnnrninnens - 0,5 - 0,7 - 0,3 - 1,8 - 1,0 -0,3
Pas d’accord......ccc.oue.... +11,0 + 4,1 +49 + 4,4 - 04
Ne sait pas........ceeeenenne. - 10,5 -13,9 - 3,8 - 3,1 - 35 + 0,7

Source : CREDOC, Enquétes « Conditions de vie et Aspirations des Frangais ».

Finalement, on reléve que la période a été marquée par une certaine homogénéisation de
la critique : quel que soit le mode de contact auquel on a eu recours, le mécontentement
s’exprime maintenant de facon plus homogéne. En 1996, I’opinion des allocataires sur
P’accueil dans les Caisses était en effet bien davantage liée a leur propre pratique, et
a ’expérience qu’ils avaient du recours i tel ou tel mode de contact.

L’accueil téléphonique est ainsi tout autant critiqué, que 1’on ait contacté récemment sa
CAF par téléphone, par écrit ou qu’on se soit rendu au guichet (tableau 35). Ce qui peut
laisser penser que si on a écrit 2 sa CAF ou qu’on s’est déplacé, c’est peut-étre aussi
parce qu’on n’a pas pu avoir recours au téléphone!.

Ce résultat est a2 nuancer pour la pratique du guichet. Ceux qui se sont effectivement
rendus a la CAF ont encore des opinions nettement plus sévéres : 83% jugent ’attente
trop longue, contre environ 70% des allocataires ayant contacté leur CAF par téléphone
ou par courrier. Mais 1’écart s’est réduit par rapport a 1996. En tout état de cause, une
réelle insatisfaction prévaut toujours en ce qui concerne I’accueil physique dans les CAF.

1 Ep effet, les taux de non-réponses dans ces deux cas ne s’élévent pas, ce qui signifie que ces allocataires auraient
effectivement une certaine pratique des relations téléphoniques avec leur CAF.
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En réalité, I’opinion sur I’accueil est davantage corrélée au fait d’avoir contacté sa
Caisse récemment qu’au type de contact établi (tableau 35). Les personnes n’ayant
pas contacté leur CAF sont, en effet, plus nombreuses que la moyenne des allocataires
a ne pas s’exprimer : 17% sont dans ce cas en ce qui concerne les démarches
téléphoniques, 38% en ce qui concerne I’attente au guichet. Ces taux de non-réponses
ont certes diminué quelque peu en deux ans ; mais les allocataires n’ayant récemment
effectué aucune démarche auprés de leur Caisse sont un peu plus nombreux qu’en
moyenne a afficher leur accord sur la facilité du contact téléphonique.

Autrement dit, ’absence de contact récent avec sa CAF « freine » I’expression
d’opinions négatives. Réciproquement, les personnes ayant récemment effectué une
démarche auprés de leur CAF expriment davantage leur opinion pour faire savoir leur
mécontentement et ce, quel que soit le mode de contact utilisé.

Tableau 35

Les opinions sur ’accueil dans les CAF, selon les contacts effectués récemment
(Début 1998)
- Champ : ensemble des allocataires, soit 38 % de la population -

(en %)
Dont, au cours des 6 derniers mois :
Ensemble N’aeu Aeuau A Aécrita | Estallé a
des aucun | moins un }| téléphoné | sa CAF sa CAF

allocataires || contact contact | a sa CAF

On peut facilement joindre sa
CAF par téléphone

D’accord........covvernnen.. 31,2 28 26

Pas d’accord................. 60,4

Ne sait pas......c.ccoueueen... 8,4

Total....ccovveniniininnens 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0

Quand on va a la CAF, on
n’attend pas trop au guichet

D’accord.......ccuueuunen.... 10,9 9,6

Pas d’accord................. 63,0 52,3 769 TES ] B8

Ne sait pas................... 26,1 @ e 17,0 18,1
Total...covinveenniiininnnnn.. 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0

Source : CREDOC, Enquéte « Conditions de vie et Aspirations des Frangais », début 1998

Les catégories de population les plus insatisfaites des conditions d’accueil

Les plus mécontents de I’accueil au téléphone et de l’attente au guichet sont les
employés, les personnes de 25 a 39 ans, ayant un niveau moyen de formation, catégories
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qui, on I’a vu, ont le plus grand nombre de contacts avec leur Caisse (tableau 36)!. Les

ouvriers figurent aussi parmi les plus insatisfaits des conditions d’accueil.

En fait, les allocataires ne trouvant pas facile le contact téléphonique semblent appartenir

plutét a des catégories moyennes ; ceux qui trouvent longue I’attente au guichet sont

plutét moins aisés. Il ne faut cependant pas perdre de vue que ce sont précisément ces

modes de contact qui sont privilégiés par ces populations. Dans le premier groupe, on

compte en effet un peu plus de personnes aux revenus moyens ; dans le second, ce sont

davantage des titulaires de bas revenus, des habitants d’HLM et des locataires.

Tableau 36

Les catégories les plus insatisfaites de I’accueil téléphonique et de Pattente au guichet

- Champ : ensemble des allocataires, soit 38 % de la population -

(en %)
% d’allocataires|| % d’allocataires
ne trouvant pas || trouvant trop
facile le contact || longue I’attente
téléphonique au guichet
avec les CAF
EmMpPIOyé ...oooviiiiiiiiiiiiii e 71,0 71,7
Posséde un dipléme de niveau Bac (sans dipldme du supérieur) 68,9 69,3
Agéde 25239 anS..c.ciiiiiiiiiiiiii e eee e 67,5 69,0
Revenus mensuels inférieurs 8 6000 F..........ccovvvvenenennn.... * 70,7
Revenus mensuels entre 10000 et 1S000F...................... 67,3 )
101117 ¢ 1) PSPPI 65,4 66,9
Femme de moins de 25 ans..........cocvveneeiviiineineneeensenennns 64,4 81,0
Habite en HLM, ILN......ccoiiiiiiiiiiiiiiii e 64,0 72,4
Touche le RMIOuPAPI ....ccoivininiiiiiieiieieeeeeeenane 67,2 71,0
Touche une allocation-logement..............coccevviniiinnannn.n.. 63,3 70,3
Locataire de son logement..........oeevuiiuiiiiiiiiiiiiiuiienianns (*) 68,9
Ensemble des allocataires ........oevevueeeeneeenuineeanenennnnnnnnns 60,4 63,0

Source : CREDOC, Enquéte « Conditions de vie et Aspira tions des Francais », début 1998.
(*) Différence non significative par rapport 4 I’ensemble des allocataires.

B- L'efficacité des CAF dans le traitement des dossiers : des doutes plus

prononceés

L’efficacité du traitement des dossiers constitue un point sensible pour les allocataires :

57% contestent la rapidité du traitement et prés d’un sur deux (48%) pensent que se

glissent parfois des erreurs dans le calcul des prestations.

1 Voir & I’annexe 1, tableaux A3 i A6, les résultats détaillés.
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Ces deux points sont d’ailleurs plus encore critiqués cette année qu’ils ne 1’étaient en
1996 (tableau 37). Dans les deux cas, I’accroissement de cette insatisfaction provient
surtout du transfert de non-réponses vers des appréciations critiques.

Tableau 37

Les opinions sur Defficacité de la CAF dans le traitement des dossiers
- Champ : ensemble des allocataires, soit 38 % de la population en 1998 -

(en %)
Début Début Evolution
1995 1996 1996-1998
(A) B ©-®
La CAF traite rapidement les
dossiers
Dlaccord....ccoceveinirieiinnnnnnnn, - 37,9 2,7
Pas d’accord........covuennenn... - 48,7
Ne sait pas.....cceceeveeeenennnnnn.. - 13,4
Total..cvvrniiiiiiiiiiiien 100,0
Il n’y a jamais d’erreur dans le
calcul des prestations familiales
D’accord...ocvvvniinceiiiaannnnnnnn 33,5 37,7
Pas d’accord.......cceevninnnnnn 51,6 43,7
Ne $ait Pas.....ccceeeuenrenenennnn. 14,9 18,6
Total..eeeeiniivii e 100,0 100,0

Source : CREDOC, Enquétes « Conditions de vie et Aspirations des Frangais »

La rapidité de traitement des dossiers est davantage mise en cause par les jeunes, les
employés et les ouvriers

La progression du mécontentement sur la rapidité du traitement des dossiers (+ 8 points
en deux ans) n’a pas ét€ la méme dans toutes les catégories : elle est sensiblement plus
€levée chez les moins de 25 ans. On peut peut-étre supposer que ces personnes,
nouvellement concernées par les allocations, ont un niveau d’exigence -d’impatience-
plus grand. Mais I’on peut aussi considérer que la mise en place du premier dossier
prend effectivement davantage de temps. Les doutes sur la rapidité du traitement des
dossiers se sont également accrus dans les catégories qui marquaient déja, il y a deux
ans, une insatisfaction plus forte qu’en moyenne sur ces sujets, c¢’est-a-dire plutdt chez
les allocataires issus de milieux peu aisés (tableau 38).

En effet, les « insatisfaits » de la rapidité de traitement des dossiers se recrutent un peu
plus fréquemment chez les ouvriers, les employés, et les personnes vivant en HLM, les
locataires ou les bénéficiaires d’une allocation logement, les individus dont les revenus
sont inférieurs a 10 000 Francs mensuels.
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Les catégories les plus insatisfaites du traitement des dossiers (évolution 1996-1998)

- Champ : ensemble des allocataires, soit 38% de la population -

(en %)

% d’allocataires ne
trouvant pas rapide
le traitement des

Evolution par
rapport a 1996

dossiers

Moins de 25 anS......oeevieiiiiiinninniiiieineens 69,7 +18

dont : femme de cetige.......ccoevnvienirinnnnnn.. 76,5 +16
Diplomé du Bac (sans diplome du supérieur)..... 64,8 +11
23147 o) (0} 64,6 +11
(01130 & 1= S 64,1 +12
Vitdansun HLM, ILN ..., 63,4 +13
Revenus mensuels inférieurs 2 10 000 F........... 62.4 +11
Agéde252a39anS.ccciieiiiiiiiiiiiiicieii e, 61,3 +10
Femme aCtiVe....oovviiviiineeeineeinineineennane. (58,9) +11
Ensemble des allocataires.............ccocevuneneen.. 56,7 +8

Source : CREDOC, Enquétes « Conditions de vie et Aspirations des Frangais »

La progression des critiques sur ce point a été quasiment la méme, que I’on ait ou pas
contacté¢ sa CAF récemment. De fait, les mauvaises opinions sur le traitement des
dossiers sont plus fréquentes -comme c’était le cas il y a deux ans- chez ceux qui ont
fait récemment des démarches auprés de leur Caisse : 64% des allocataires ayant
contacté leur CAF contestent la rapidité de traitement, contre 46% de celles qui n’ont eu

aucun contact récent (tableau 39).

Il est aisé d’imaginer que les allocataires effectuant des démarches auprés de leur
organisme prestataire ont un dossier a ouvrir, un changement de statut a déclarer, ou un
probléme spécifique a résoudre. Plus directement sensibilisés au traitement de leur
dossier, plus insatisfaits dans une partie des cas (problémes, réclamations), ils se tournent

peut-€tre plus volontiers ici vers des réponses critiques.
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Tableau 39

- Champ : ensemble des allocataires, soit 38% de la population -

(en %)

Dont, au cours des 6 derniers mois :

Ensemble N’aeu A eu au A Aécrita | Estallé a
des aucun moins un | téléphoné | sa CAF sa CAF
allocataires | contact contact ll a sa CAF
La CAF traite rapidement les
dossiers
D’accord.....ccevveeennn..n. 35,2 37,1 34,6 33,0 32,6 30,3
Pas d’accord................. 56,7 46,3
Ne sait pas.........cc........ 8,1 16,6 1,8 0,9 1,3 1,2
Total..ccovvviieeiiiinennne.. 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
I n’y a jamais d’erreur dans
le calcul des prestations
familiales
D’accord......ccvevvnnnnn.n. 37,9 41,8 35,9 36,5 35,6 32,9
Pas d’accord................. 47,5 38,2
Ne sait pas........cc.cen..... 14,6 20,0 10,3 9,3 13,2 8,3
Total ccevviiiiniiiiiininene, 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0

Source : CREDOC, Enquéte « Conditions de vie et Aspirations des Frangais », début 1998

Ici, comme précédemment, les jugements les plus négatifs sont formulés par les

allocataires qui se sont récemment rendus au guichet, mais les écarts qui existaient I’an

dernier sur ce point se sont un peu atténués cette année (tableau 40) : de fait, dans tous

les cas, environ les deux tiers des allocataires expriment leur mécontentement sur la

rapidité du traitement des dossiers (tableau 39).

Tableau 40

Evolution des opinions sur la rapidité de traitement des dossiers, selon les contacts effectués

- Champ : ensemble des allocataires, soit 38% de la population -

(en %)

Evolution 1996-1998

La CAF traite rapidement les
dossiers
D’accord..........cu.........

Dont, au cours des 6 derniers mois :

Ensemble N’aeu Acuau A A écrita | Estallé a
des aucun moins un || téléphoné | sa CAF sa CAF
allocataires | contact contact || & sa CAF
2,7 +0,7 -5,0 -7,1 -7,3 -3,9
+8,0 +6,8 +5,4 +8,4 +7,2 +4,2
-5,3 -1,5 -0,4 -1,3 +0,1 0,2

Source : CREDOC, Enquétes « Conditions de vie et Aspirations des Frangais ».
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L’idée d’infaillibilité des calculs des prestations familiales s’accroit chez les moins de
25 ans

L’idée que I’on se fait de I’exactitude des calculs des prestations dépend aussi du fait que
’on a ou pas contacté¢ récemment sa CAF : 54% des allocataires ayant eu un contact
récent doutent de I’exactitude des calculs, contre 38% de ceux qui n’ont eu aucune
relation avec leur Caisse (tableau 39 ci-dessus). La critique est plus forte encore quand
on a fait la démarche de se rendre au guichet de sa CAF (59% sont critiques). Mais on
peut faire I’hypothése que si précisément on a du contacter sa CAF -a fortiori, si on s’y
est rendu-, c’est peut-étre notamment parce qu’on croyait a une erreur.

En tout état de cause, I’évolution, sur deux ans, de cette opinion est inverse de celle
observée précédemment : entre 1996 et 1998, les allocataires ayant contacté leur Caisse
ont un peu amélioré leur confiance dans les calculs effectués par les CAF, notamment
ceux qui se sont déplacés au guichet (+3 points, cf. tableau 41). Peut-€tre ce contact leur
a-t-il permis d’étre mieux informés sur le systtme de calcul des prestations et donc d’en
étre moins sceptiques.

Tableau 41

Evolution des opinions sur I’exactitude des calculs des prestations
- Champ : ensemble des allocataires, soit 38% de la population -

(en %)
Dont, au cours des 6 derniers mois :
Evolution 1996-1998 Ensemble N’a eu A euau A A écrita | Estalléa
des aucun moins un | téléphoné | sa CAF sa CAF

allocataires || contact contact | asa CAF

11 n’y a jamais d’erreur dans
le calcul des prestations

familiales
D’accord .....ocvvvvinnnnnnn. + 0,2 + 1,0 + 1,8 - 0,6
Pas d’accord................. + 3,8 - 1,3 - 23 - 0,8
Ne sait pas......ccceeeenennes - 40 + 0,3 + 0,5 + 1,5

Source : CREDOC, Enquétes « Conditions de vie et Aspirations des Frangais ».

Une analyse plus détaillée permet cependant de mettre en évidence quelques évolutions
contradictoires sur ce sujet depuis trois ans :

* D’abord, si globalement (c’est 4 dire tous allocataires confondus), les critiques sur
’infaillibilité des calculs se sont accrues entre 1996 et 1998, elles avaient reculé entre
95 et 96. De fait, on observe que, comparé 2 la situation de 1995, les opinions se sont
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ici améliorées : 52% des allocataires admettaient, il y a 3 ans, la possibilité d’erreurs,

contre 48% aujourd’hui (cf. tableau 37 ci-dessus).

+ Ensuite, on peut observer quelques évolutions catégorielles totalement différentes

entre 1995 et 1998 :

— Des positions moins critiques se sont affirmées sur ce sujet chez les femmes

actives, les femmes de 40 & 60 ans, les personnes disposant de revenus

moyens-hauts, les cadres, les diplomés (environ 10 a 12 points de plus qu’il y

a trois ans). Mais c’est aussi le cas chez les ouvriers et les hommes inactifs

(tableau 42).

Tableau 42

On croit davantage i Pinfaillibilité des calculs dans certains groupes d’allocataires

- Pourcentage d’allocataires admettant qu’il n’y a jamais d’erreur dans le calcul des prestations -

(en %)

Début Début Début Evolution

1995 1996 1998 1995-1996
A) B ©-A)
Femme aCtiVE. .couvrirreiennnraneerrerearancerascosacnsccnnnse 33,1 40,1 +12,5
Dispose, dans son foyer, de 10 000 & 15 000 F/mois.. 29,0 39,0 +12,1
Diplomé du Bac ou du Supérieur.........cccuueeenenennee 32,7 40,4 +10,7
Femme de 40259 ans...c.ocvveneiinreniiiecnieiniienennns 36,4 41,6 +10,2
Cadre supérieur, profession intermédiaire............... 36,0 44,7 +9,3
Homme inaCtif ...cooivieiaiiiieriierernreaieciiiccniianes 23,2 38,2 +9,0
L0118 5 1= S P PP 28,9 37,8 37,8 +8,9
Ensemble des allocataires.....o.oeveeierecneiiianinannnnen. 33,5 37,7 37,9 +4,4

Source : CREDOC, Enguétes « Conditions de vie et Aspirations des Frangais »
— Parallélement, le scepticisme gagné particulierement un groupe

d’allocataires : les moins de 25 ans. Alors que dans toutes les catégories, la

critique s’est affaiblie entre 1995 et 1998, elle s’est renforcée dans cette classe

d’age (+6 points, contre - 4 en moyenne).

Ainsi, les jeunes font-ils désormais partie des plus insatisfaits de la fiabilit€ des

calculs des prestations. C’est également le cas d’une majorité d’allocataires

issus de milieux peu favorisés (personnes vivant en logements sociaux, peu

diplomées) et de femmes inactives (tableau 43).
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Tableau 43
Les catégories doutant le plus de la fiabilité des calculs des prestations (début 1998) I

- Champ : ensemble des allocataires, soit 38% de la population -

(en %)
% d’allocataires
admettant I’idée qu’il Evolution
peut y avoir des erreurs | par rapport
dans le calcul des a 1995
prestations familiales
Moins de 25 anS ....ovvviiicieriieiiieenanes 56,1 +6
Vitdans un HLM, ILN.........c.ooieeen. 56,0 -5
(011195 5 1=) (PPN 56,0 -2
Femme InaCtiVe....ccviriviieeiniaccenaeennces 53,2 -3
Diplomé du BEPC.......c.ccoiniinininnn.e. 52,4 -1
Ensemble des allocataires...........c........ 47,5 -4

Source : CREDOC, Enquétes « Conditions de vie et Aspirations des Frangais »

2-3 Une relative satisfaction vis-a-vis des efforts relationnels des CAF

Parmi les différents points abordés dans 1’enquéte, les seuls qui reflétent des jugements
des allocataires véritablement positifs concernent les relations des Caisses avec les
usagers. Une majorité de prestataires trouve en effet que les CAF font des efforts pour
améliorer leurs relations avec eux et prés des deux tiers (65%) n’éprouvent pas de
difficultés 3 comprendre les courriers qui leur sont envoyés. Le niveau de satisfaction est
d’ailleurs resté globalement assez stable depuis 1996 (tableau 44).

Tableau 44
Une satisfaction maintenue sur deux points

(en % d’allocataires concernés)

1996 Evolution
1996-1998
. Les courriers des CAF ne sont pas difficiles & comprendre....... 65 -
. La CAF fait des efforts pour améliorer ses relations avec ses
AHlOCALAITES. ... euieeeneeeneeie et et e e e naas 52 -2

Source : CREDOC, Enquétes « Conditions de vie et Aspirations des Francais ».

1 Voir 2 I’annexe 1, tableaux A7 4 A10, les résultats détaillés.



57

La encore, I’effet « contact » joue un rdle relativement important (tableau 45) :

* D’une part, les allocataires n’ayant pas contacté récemment leur Caisse ont plus de
difficultés & se prononcer sur ces sujets. C’est peut-€tre peu surprenant : il est plus
difficile de juger des aspects relationnels sans avoir pu les expérimenter. En tout état
de cause, 27% des « non-contactants » ne se prononcent pas sur les efforts relationnels
faits par les CAF (contre 10% des « contactants »).

* D’autre part, en ce qui concerne la compréhension des courriers, les jugements les
plus positifs proviennent des allocataires ayant récemment contacté leur CAF
(tableau 45). Certes, les écarts sont assez faibles, mais cela tendrait 2 montrer que les
contacts permettent de mieux comprendre les demandes des CAF et, par conséquent,
leurs courriers. Ainsi, 68% des allocataires ayant récemment contacté leur Caisse ne
trouvent pas les courriers regus difficiles 2 comprendre (contre 62% des allocataires
n’ayant eu, dans les six mois, aucune relation directe avec leur CAF).

* Enfin, on reléve que le fait d’avoir contacté sa CAF au cours du semestre précédent
ne semble pas jouer sur la reconnaissance des efforts relationnels faits par les Caisses :
un allocataire sur deux reconnait ces efforts, qu’il ait eu ou pas des relations directes
récentes avec sa CAF. Des écarts apparaissent cependant sur les jugements critiques :
ceux-ci sont deux fois plus nombreux quand l’allocataire a contacté sa CAF
récemment. En effet, quand il ne I’a pas fait, le taux de non-réponses est nettement
plus élevé. Autrement dit, les jugements les plus sévéres proviennent ici des
allocataires ayant contacté leur CAF. Comme si ce contact transformait 1’absence
d’opinions en un constat : celui que la CAF ne fait pas toujours des efforts pour
améliorer ses relations avec les prestataires.
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Tableau 45

Les opinions sur la communication des CAF, selon les contacts effectués récemment (début 1998)!
- Champ : ensemble des allocataires, soit 38% de la population -

(en %)

Dont, au cours des 6 derniers mois :

Ensemble N’a eu A euau A Aécrita | Estalléa
des aucun moins un | téléphoné | sa CAF | sa CAF
allocataires | contact contact | a sa CAF
Les courriers des CAF ne sont
pas difficiles & comprendre
D’accord....ccvvvnveennnnnnn. 65,3 62,4
Pas d’accord................... 28,8 25,9 31,4 30,7 31,9 34,7
Ne sait pas.....c.ccoeeeenenene. 5.9 1,1 0,9 0,9 0,8
Total...vvveeeiiiiiieieneenenes 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
La CAF fait des efforts pour
améliorer ses relations avec ses
allocataires
D’accord.......ccevvniiininnann 50,2
Pas d’accord................... 32,6
Ne salt pas.....cccceeuvuennnnns 23,5 9,6
Total..cueeievieiieenrniaenannes 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0

Source : CREDOC, Enquéte « Conditions de vie et Aspirations des Frangais », début 1998

En tout état de cause, comparé a la situation de 1996, les deux opinions évoquées se sont

toutes deux dégradées chez les allocataires ayant eu un contact récent avec leur CAF

(tableau 46) :

* Alors que le pourcentage d’allocataires qui trouvent les courriers des CAF faciles a
comprendre n’a pas varié par rapport a 1996, il s’est accru de 5 points chez les
prestataires n’ayant pas eu de contact avec leur Caisse. A I’inverse, il a reculé de 5

points chez les « contactants » (6 points chez ceux qui ont eu recours au Courrier ou au

guichet).

* Le pourcentage d’allocataires admettant les efforts relationnels des CAF a, quant a

lui, reculé de 9 points chez ceux qui ont contacté récemment leur organisme payeur

(contre - 2 points en moyenne). Le recul est méme de 12 points pour ceux qui ont eu
recours récemment au courrier.

1 Voir & I’annexe 1, tableaux A1l & A14, les résultats détaillés.
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Tableau 46
Evolution des opinions sur les aspects relationnels des CAF
- Champ : ensemble des allocataires, soit 38% de la population -

(en %)
Dont, au cours des 6 derniers mois :
Evolution 1996-1998 Ensemble N’a eu Aeuau A Aécrita | Estalléa
des aucun moins un || téléphoné | sa CAF sa CAF
allocataires || contact contact || a sa CAF
Les courriers des CAF ne sont
pas difficiles 4 comprendre
D’accord .....vvveiniinnnnnnnn +0,2 +4,7 -3,5 :
Pas d’accord................. +4.8 +3,9 +5.,3 +3,8 +6,1 +5,7
Ne sait pas.....ccoeuvevenene. -5,0 -8,6 - 0,3 +0,1 +0,8
La CAF fait des efforts pour
améliorer ses relations avec
les allocataires
D’accord.....ccocvvvvnnnnnn.. -1,8 +5,6 9,9
Pas d’accord................. +8,1 +4.5 +7,8 +9,9 +13,4 +3,6
Ne sait pas......ocveeeeennne. -6,3 -10,1 +0,7 - -1,1 -0,7

Source : CREDOC, Enquétes « Conditions de vie et Aspirations des Frangais ».

Les groupes les plus critiques sur les efforts relationnels des CAF

Un tiers des allocataires ne trouvent donc pas que leur CAF fait des efforts pour

améliorer ses relations avec les usagers. Ce sont plus souvent des individus relevant de

catégories moyennes qui émettent ces critiques (employés, diplomés du bac, revenus

moyens). Les ouvriers figurent aussi parmi les plus mécontents :

partagent cette opinion (contre 33% de I’ensemble des allocataires).

40% d’entre eux

Remarquons que ce sentiment s’est, en deux ans, davantage diffusé dans les groupes déja

les plus insatisfaits (tableau 47).

Tableau 47

Les catégories critiquant le plus les efforts relationnels des CAF (début 1998)
- Champ : ensemble des allocataires, soit 38% de la population -

(en %)

% d’allocataires ne
trouvant pas que
les CAF font des

efforts relationnels

Variation par
rapport a 1996

Diplomé du Bac (sans diplome du supérieur) ....... 40,2 +13,6
01107 1 15 RSP 40,0 +12,5
Moinsde 40 ans........covveviiiiiiiiniiieiiniieen, 38,2 +12,4
Employé ...onvnieiiieeie e 38,1 +12,6
Revenus mensuels compris entre 6 000 et 15 000 F 37,0 +9.9
Vitdans un HLM, ILN L.oiiiiiiecieieeenee 36,0 +6,2
Ensemble des allocataires .......ceeevvevenieinnnennnns 32,6 +8,1

Source : CREDOC, Enquétes « Conditions de vie et Aspirations des Frangais »
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Les groupes les plus critiques sur la clarté des courriers des CAF

Les catégories de population contestant le plus la clarté¢ des courriers des CAF sont
toujours celles appartenant a un milieu socio-culturel peu favorisé : bas revenus,
ouvriers, non-diplomés.

Néanmoins, on reléve une progression sensible des critiques sur ce sujet dans les
populations plus aisées, notamment les cadres, les employés, les titulaires de hauts
revenus. Les critiques atteignent 13, du coup, des taux proches des 30% (tableau 48).
Peut-étre la mise sous condition de ressources des allocations familiales a-t-elle elle-
méme été jugée « difficile a comprendre » par une partie des membres de ces groupes.

Tableau 48
Les catégories critiquant le plus la clarté des courriers des CAF (début 1998)

- Champ : ensemble des allocataires, soit 38% de la population -

(en %)
% d’allocataires
trouvant les Variation par
courriers des CAF| rapport 2 1996
difficiles a
comprendre
01110 1 1= SO +0,2
Vit dans un HLM, ILN .......ccoiiiiiiniiiiinnen. +2,8
Revenus mensuels inférieurs 2 10 000 F........... +4,2

+0,1

21 1110) (0} TR PPPITRs 29,8
Diplomé du Bac (sans diplome du supérieur)..... 28,7
Cadre supérieur, profession intermédiaire......... 28,4
Revenus mensuels supérieurs 3 20 000 F.......... 26,6
Ensemble des allocataires.....coceevieveeninnnnnnne.. 28.8 +4,8

Source : CREDOC, Enquétes « Conditions de vie et Aspirations des Frangais »

2-4 les bénéficiaires du RMI, de |'APlI et d'une adllocation-logement sont

systématiquement plus critiques

L’observation des jugements portés sur les CAF et sur leurs différentes missions par les
bénéficiaires de certaines prestations trés sélectives permet de compléter les analyses
présentées ci-dessus.
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Ainsi, le fait de percevoir une allocation-logement, le RMI ou I’API, renforce les

critiques vis-a-vis des CAF, tant globalement que sur chaque point abordé. Les actions

les plus contestées ne sont cependant pas obligatoirement les mémes selon le type

d’allocation pergue (tableaux 49 et 50) :

e Quand on touche une allocation-logement, I’APL, ou I’ALS, le mécontentement est le

plus vif 4 I’égard de Defficacité des CAF (rapidité de traitement, fiabilité des calculs)

et de I’attente au guichet (419 points sur chacun des points entre les bénéficiaires de

telles allocations et les non-bénéficiaires).

e Quand on touche le RMI ou I’API, ce sont plutdt la méfiance vis-a-vis des calculs des

prestations et les difficultés de compréhension des courriers envoyés par les CAF qui

semblent les plus fortement mis en avant.

Tableau 49

Le pourcentage d’allocataires critiques sur chacune des propositions formulées*,
qu’ils pergoivent ou non une allocation-logement
- Champ : ensemble des allocataires -

(en %)
Touche une allocation-
logement Différence
Oui Non (A)-(B)
(A) B)
. Quand on va i la CAF, on attend trop au guichet............c.ccceueeeet 70 51
. On ne peut pas joindre facilement sa CAF par téléphone............... 63 56
. La CAF ne traite pas rapidement les dossiers...........ceuvvreniinnneen. 64 45
. Il y a des erreurs dans le calcul des prestations familiales.............. 55 36
. La CAF ne fait pas d’efforts pour améliorer ses relations avec les
AllOCALAITES ..eininireirtiirieeererr ettt ereren e res et seneaanees 35 29 +6
. Les courriers des CAF sont difficiles 3 comprendre...........c..vevee... 32 23 +9

Source : CREDOC, Enquéte « Conditions de vie et Aspirations des Frangais », début 1998.
* Les formulations des propositions ont &té inversées de maniére a faciliter la lecture.

Exemple de lecture : parmi les allocataires qui touchent une allocation-logement, 70% trouvent qu’on attend trop au guichet, alors que c’est le

cas de 51% des allocataires qui ne touchent pas d’allocation-logement (soit +19 points d’écart).
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Tableau 50

Le pourcentage d’allocataires critiques sur chacune des propositions formulées*,
qu’ils pergoivent ou non le RMI ou PAPI

- Champ : ensemble des allocataires -

{en %)
Touche le RMI ou I’API
Différence
Oui Non (A)-(B)
(A) (B)

. Quand on va i la CAF, on attend trop au guichet........................
. On ne peut pas joindre facilement sa CAF par téléphone...............
. La CAF ne traite pas rapidement les dossiers.........cccoveeeeennnnanne.
. I1 y a des erreurs dans le calcul des prestations familiales..............

. La CAF ne fait pas d’efforts pour améliorer ses relations avec les
AllOCALAITES .euvrvrreerineemacaciireiiiiirinetetierrearasennearesenancsasarans

. Les courriers des CAF sont difficiles 3 comprendre.........coeueeneen...

71
67
61
64

37
41

62
60
56
46

32
28

Source : CREDOC, Enquéte « Conditions de vie et Aspirations des Frangais », début 1998.
* Les formulations des propositions ont été inversées de maniére & faciliter la lecture.

Exemple de lecture : parmi les allocataires qui touchent le RMI ou I’API, 71% trouvent qu’on attend trop au guichet, alors que c’est le cas de

62% des allocataires qui ne touchent pas ce type d’allocations (soit +9 points d’écart).

2-5 Jugements sur les CAF et affitudes générales vis-a-vis des prestations

familiales

Enfin, I’analyse des jugements portés sur les services rendus par les CAF, appréciés dans
un cadre plus général, c’est & dire en fonction de la perception qu’ont les allocataires de

la société actuelle et du systtme de prestations familiales, apporte un éclairage

supplémentaire aux résultats présentés. Trois enseignements principaux s’en dégagent,

trés proches de ceux mis en évidence les années précédentes :

o L’image des CAF et de leurs services est assez sensiblement corrélée aux opinions

générales que I’on a sur la société. Les mécontents de la société -ou de leur propre

situation personnelle- sont aussi les insatisfaits des Caisses, et vice-versa, on I’a déja
noté. Cette observation permet donc de relativiser I’importance du taux d’allocataires

insatisfaits : les mécontents le sont en méme temps A 1’égard de nombreux sujets,

traduisant globalement un certain « mal-étre » personnel et sociétal.

o D’autre part, la satisfaction exprimée dépend beaucoup de I’opinion que I’on a sur

le niveau des prestations destinées aux familles. Quand on juge que les prestations

familiales sont globalement insuffisantes, on est nettement plus critique sur les

services des CAF, comme si la satisfaction dépendait aussi du niveau du montant



versé. Si cela apparait clairement pour I’évaluation globale (le taux d’insatisfaction

s’éléve a 31% chez ceux qui considérent les prestations insuffisantes, contre 21 % chez

ceux qui les estiment suffisantes), cela se confirme également pour chacun des aspects

étudiés.

Cela s’observe d’abord quand [’analyse porte sur l’ensemble des allocataires

(tableau 51). Mais aussi quand I’analyse concerne les allocataires ayant contacté

récemment leur CAF (tableau 52). Autrement dit, considérer le niveau des

prestations insuffisant rejaillit en partie sur les critiques formulées sur Iles

services rendus, que ’on ait ou pas contacté sa CAF dans les six derniers mois.

Tableau 51
Le pourcentage d’allocataires critiques sur chacune des propositions formulées*,

- Champ : ensemble des allocataires -

selon leurs opinions sur le niveau des prestations familiales (début 1998)

(en %)
Considére que les
prestations familiales sont : [|Différence
Insuffisantes | Suffisantes | (A)-(B)
(A) (B)

allocataires

. Quand on va i la CAF, on attend trop au guichet.............
. On ne peut pas joindre facilement sa CAF par téléphone
. La CAF ne traite pas rapidement les dossiers

. Les courriers des CAF sont difficiles 4 comprendre

. Il y a des erreurs dans le calcul des prestations familiales...............
. La CAF ne fait pas d’efforts pour améliorer ses relations avec les

66
62
62
51

34
32

58
57
48
41

31
23

+10

+3
+9

Source : CREDOC, Enquétes « Conditions de vie et Aspirations des Frangai s ».

* |es formulations des propositions ont été inversées de maniére a faciliter la lecture.
Exemple de lecture : parmi les allocataires qui jugent insuffisantes les prestations familiales, 66% trouvent qu’on atiend trop au guichet, alors
que c’est le cas de 58% des allocataires qui considérent suffisantes les prestations.
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Tableau 52

Le pourcentage d’allocataires critiques sur chacune des propositions formulées*,
selon leurs opinions sur le niveau des prestations familiales (début 1998)
- Champ : allocataires ayant eu un contact récent avec leur CAF -

(en %)
Considére que les
prestations familiales sont : {Différence
Insuffisantes | Suffisantes | (A)-(B)
A) B
. Quand on va 2 la CAF, on attend trop au guichet.............c............ 72 68
. On ne peut pas joindre facilement sa CAF par téléphone................. 70 69
. La CAF ne traite pas rapidement les dOSSI€IS......ccvveinieiniuiiiniininns 67 56
. Il y a des erreurs dans le calcul des prestations familiales................ 56 48 +8
. La CAF ne fait pas d’efforts pour améliorer ses relations avec les
Y 11T 1711 (=S 42 38 +4
. Les courriers des CAF sont difficiles 3 comprendre. .......ooceviueanes 33 27 +6

Source : CREDOC, Enquéte « Conditions de vie et Aspirations des Frangais », début 1998,
* Les formulations des propositions ont été inversées de manicre & faciliter la lecture.

Exemple de lecture : Parmi les allocataires ayant récemment contacté leur CAF et trouvant insuffisantes les prestations familiales, 72%
estiment qu’on attend trop au guichet, alors que c’est le cas de 68% des allocataires ayant récemment contacté leur CAF, mais trouvant

suffisantes les prestations.

e Enfin, on observe une certaine corrélation entre le sentiment que le systéme des

prestations familiales est complexe et Vinsatisfaction générée par les services
rendus par les Caisses : les allocataires critiquent davantage leur CAF quand ils
trouvent le systéme trop compliqué!. Les taux d’« insatisfaits » observés en sont la
preuve : 33% des allocataires qui pensent que le systéme des prestations est trop
complexe, sont insatisfaits de leur CAF, contre 21% de ceux qui apprécient la
multiplicité des prestations (tableau 53). Cette corrélation semble d’ailleurs s’étre
renforcée entre 1996 et 1998.

Ce lien entre complexité et insatisfaction est particuliérement net sur deux aspects :
ceux concernant l’efficacité des Caisses, tant du point de vue de la rapidité¢ de
traitement des dossiers que de la fiabilité des calculs des prestations.

Autrement dit, il y a bien un certain lien, dans l’esprit d’une partie des
allocataires, entre le fait que le systéme est complexe et qu’il existe quelques
défauts d’efficacité des Caisses (trop lentes, susceptibles d’erreurs).

1 Cela vaut aussi bien chez I’ensemble des allocataires que chez ceux qui ont contacté récemment leur CAF.
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Tabieau 53

Le pourcentage d’allocataires critiques sur chacune des propositions formulées*
selon leurs opinions sur la complexité du systéme des prestations familiales (début 1998)
- Champ : ensemble des allocataires -
(en %)

Pense que le| Pense que
systeme des | c’est bien de
prestations | multiplier || Différence

est trop les types de
complexe | prestatio

. Quand on va i la CAF, on attend trop au guichet........................ 68 57 +11
. On ne peut pas joindre facilement sa CAF par téléphone............... 64 56
. La CAF ne traite pas rapidement les dossiers...........ccovevviininnn. 63 50
. 11y a des erreurs dans le calcul des prestations familiales.............. 55 39

. La CAF ne fait pas d’efforts pour améliorer ses relations avec
1es AllOCALAITES . vnvnienerieeitiiiin e rienrceree e rrseestiecnaenanns 37 28 +9

. Les courriers des CAF sont difficiles 4 comprendre.................. 33 24 +9
Source : CREDOC, Enquétes « Conditions de vie et Aspirations des Francais »

* Les formulations des propositions ont été inversées de maniére a faciliter la lecture.

Exemple de lecture : Parmi les allocataires qui pensent que le systéme des prestations familiales devrait étre moins complexe, 63 % considérent que
la CAF ne traite pas rapidement les dossiers, soit 13 points de plus que chez ceux qui ne trouvent pas le systéme complexe.
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Section 4

Les améliorations a mettre en oeuvre par les CAF

Cette année, les allocataires étaient 4 nouveau conviés a classer, parmi six améliorations
possibles du fonctionnement des CAF, les deux qui leur semblaient les plus importantes a
engager. Venant aprés les jugements formulés sur certains des éléments du
fonctionnement quotidien des Caisses, la question permet d’établir une hiérarchie des
priorités et de mesurer 1’importance effective de telle ou telle attente.

Les allocataires attendent en premier lieu deux efforts particuliers de leur CAF
(tableau 54) :

e D’une part, ils désirent que les Caisses améliorent les relations téléphoniques : 25%
des prestataires citent cet élément en premi€re réponse. Rappelons qu’il s’agit du
mode de contact avec la CAF le plus fréquent.

Le taux s’éléve méme 4 33% chez les allocataires qui ont téléphoné au moins une fois
a leur CAF ces six derniers mois (contre 19% chez ceux qui n’ont €u aucun contact
téléphonique).

e D’autre part, ils attendent que la CAF fasse porter ses efforts sur les informations
fournies. 24 % des prestataires souhaitent en effet, en premiére réponse, que la Caisse
« explique plus clairement les conditions d’attribution et le calcul des prestations ».

Ils aspirent ensuite, pour 18% d’entre eux, & un « raccourcissement du traitement des
dossiers », et pour 13%, a une « amélioration des conditions d’accueil dans les CAF ».

Rapprocher les Caisses des bénéficiaires en « multipliant les points de contacts »
(antennes locales et permanences des CAF) constituent les objectifs prioritaires pour 10%
des allocataires. Enfin, 9% des prestataires souhaiteraient que les CAF contrélent
davantage les renseignements fournis par les allocataires.



68

Tableau 54
Les améliorations jugées les plus importantes par les allocataires! (début 1998)

- Champ : ensemble des allocatares, soit 38% de la population -

(en %)
Classement par ordre décroissant du cumul des deux réponses lere 2éme Réponse

réponse | réponse [ 1ou2(¥)

. Raccourcir les délais de traitement des dossiers............cceeueunns 17,5 28,4

. Expliquer plus clairement les conditions d’attribution et le calcul

1 [ (oo 711 10) 1 T 20,5
. Améliorer les relations téléphoniques avec les allocataires......... 8.6 33,1
. Multiplier les antennes locales et les permanences................... 10,3 17,4 27,7
. Améliorer les conditions d’accueil dans les CAF..........c........... 13,1 11,6 24,7
. Contrdler davantage les renseignements fournis par les allocataires 8,9 11,8 20,7
. Ne $ait pas, NON-TEPONSE. ......c.cuoruiininiennieiniiainiiiiinieiiieaes 1,5 1,7 -
o] Y T PTPN 100,0 100,0 -

Source : CREDOC, Enquéte « Conditions de vie et Aspira tions des Frangais », début 1998.
(*) Cumul des deux réponses

La relative dispersion des réponses montre que, pour les usagers des CAF, il n’y a pas
aujourd’hui attente d’une amélioration unique, qui primerait sur toutes les autres : les
exigences des allocataires portent aussi bien sur 1’accueil que sur le traitement des
dossiers ou sur 1’information.

D’ailleurs, on observe que le cumul des premiére et deuxieme réponses change quelque
peu la hiérarchie des améliorations attendues (tableau 54) :

e L’attente la plus citée conceme le « raccourcissement des délais de traitement des
dossiers » : elle est souhaitée au total par 46% des allocataires ; mais la deuxiéme
place est obtenue par la « demande d’explications plus claires », citée par quasiment
autant (45%) d’allocataires. Ces deux souhaits s’intégrent en réalité¢ dans une demande
plus globale d’efficacité des CAF.

o « L’amélioration des relations téléphoniques » apparait en troisiéme place, avec 33%
de citations. Il est vrai que cette amélioration n’intéresse sans doute qu’une partie des
allocataires, peut-étre ceux qui ont le plus I’habitude des contacts téléphoniques avec
leur CAF (soit 41% d’entre eux si I’on considére, par exemple, les six derniers mois).

1 Le libellé exact de la question est le suivant : « Voici six améliorations que pourraient metire en oeuvre les CAF
dans les prochaines années. Pouvez-vous me dire quelles sont, pour vous personnellement, les deux plus
importantes ? »
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45%
allocataires ayant eu un contact téléphonique récent avec leur CAF mettent en avant

Chez eux d’ailleurs, cette attente reste en téte des efforts attendus des
cette amélioration parmi les deux plus importantes a leurs yeux (contre 34% de ceux
qui se sont déplacés a leur Caisse, ou 24% de ceux qui n’ont fait aucune démarche
récente auprés de leur CAF).

Les caractéristiques socio-démographiques des individus influent peu sur les attentes,
contrairement au fait d’avoir ou non contacté sa CAF récemment. Ainsi, les allocataires
ayant eu au moins un contact récent avec leur Caisse insistent davantage sur la notion
d’accueil : au total, 51% attendent un effort sur ce point (amélioration des relations
téléphoniques et de P’accueil, multiplication des antennes), contre 43% de ceux qui n’ont
eu aucun contact récemment. Ces derniers, en revanche, semblent davantage demandeurs
d’explications claires sur les prestations servies (tableau 55).

Tableau 55

L’amélioration jugée Ia plus importante, selon que P’on a, ou pas, pris récemment contact
avec sa CAF
- Champ : ensemble des allocataires, soit 38% de la population -

en %
Classement par ordre décroissant des réponses de l'ensemble des| Ensemble Dont ( )
allocataires des
allocataires | Au moins | Aucun
un contact | contact
. Améliorer les relations téléphoniques avec les allocataires......... 245 19,4
. Expliquer plus clairement les conditions d’attribution et le calcul
des Prestations ....c..vreeeieereeeeiiiiriri e 242 22,0
. Raccourcir les délais de traitement des dossiers.........ccc.ceeuuuens 17,5 17,7 17,3
. Améliorer les conditions d’accueil dans les CAF..................... 13,1 13,4 13,1
. Multiplier les antennes locales et les permanences................... 10,3 9,7 11,3
. Controler davantage les renseignements fournis par les allocataires| 8,9 9,0 8,8
Ne sait pas, NON-FEPONSE..............cceueivniiiiiiiiiiniiiiinnicannes 1,5 0,2 2,8
Ensemble des alloCataiTes ...oouueveeriiiireiiiieiinrinnreeieranneennereennn 100,0 100,0 100,0

Source : CREDOC, Enquéte « Conditions de vie et Aspirations des Frangais », début 1998.

Les attentes prioritaires des allocataires ayant effectué des démarches auprés de leur
Caisse dans les six derniers mois semblent également liées, dans une certaine mesure, au
mode de contact qu’ils ont utilisé. Ainsi, on 1I’a déja évoqué, ce sont les allocataires
ayant récemment téléphoné a leur CAF qui réclament le plus une amélioration des
relations téléphoniques. Les personnes qui se sont déplacées au guichet réclament
relativement plus souvent une amélioration des conditions d’accueil (18%, cf. tableau
56).
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Tableau 56

L’amélioration jugée la plus importante, selon le type de contact pris avec sa CAF

- Champ : ensemble des allocataires, soit 38% de la population -

(en %)
Classement par ordre décroissant des réponses de l'ensemble des| Ensemble Dont, dans les 6 mois :
allocaiaires des
allocataires A A écrit a | Estallé a
téléphoné | la CAF | la CAF
. Améliorer les relations téléphoniques avec les allocataires.......... 24,5 . 27 242
. Expliquer plus clairement les conditions d’attribution et Ie calcul
s ) (1 71 10) 11O 24,2 20,6 23,2 17,9
. Raccourcir les délais de traitement des dossiers........cccceeeenn.... 17,5 18,0 16,7 17,0
. Améliorer les conditions d’accueil dans les CAE.................... 13,1 11,9 11,3
. Multiplier les antennes locales et les permanences................... 10,3 9,2 9,6
. Controler davantage les renseignements fournis par les allocataires 8,9 7.4 8,8
Ne $ait pas, NON-FEPONSE. ...........ceeereeieiiiiiiiiiniiiriiennaaanes 1,5 0,3 - -
Ensemble des allocataireS . ...ovveieeiiiiiiiiiieiiiieeeeiecneeraneeanaens 160,0 100,0 100,0 100,0

Source : CREDOC, Enquéte « Conditions de vie et Aspirations des Francais », début 1998,

L’évolution des attentes

En deux ans, les priorités ont finalement assez peu évolué. Une attente est davantage

formulée : celle portant sur les relations téléphoniques (elle a progressé de 5 points

entre 1996 et 1998, cf. tableau 57). A I’inverse, les allocataires semblent relativement

moins attachés au développement des antennes CAF (-

Tableau 57

Les améliorations jugées les plus importantes par les allocataires (premiéres réponses)

- Evolution 1996 - 1998

5 points)!

(en %)
Classement par ordre décroissant des réponses de 1998 Début Evolution
1996 1996-1998
. Améliorer les relations téléphoniques avec les allocataires......... 19,5
. Expliquer plus clairement les conditions d’attribution et le calcul
dES PrESLALIONS . ...vivunererirneserreeeeenciraeraearnssesonencessarnereesens 26,6
. Raccourcir les délais de traitement des dosSiers..........coveenrnnen. 15,6
. Améliorer les conditions d’accueil dans les CAF..................... 11,6
. Contrdler davantage les renseignements fournis par les allocatairesJ 9,8
. Multiplier les antennes locales et les permanences................... 15,3

Source : CREDOC, Enquétes « Conditions de vie et Aspirations des Frangais ».

1 En cumulant les deux réponses, une autre attente apparait de fagon plus prononcée cette année : le raccourcissement
des délais, dont la demande s’accroit de 4 points en deux ans. En revanche, un moins grand nombre d’allocataires
s’attachent 2 1’accroissement des contdles concernant les renseignements fournis par les prestataires.
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Les évolutions intra-catégorielles observées entre 1996 et 1998 sont les suivantes :

o L’attente de meilleures relations téléphoniques a progressé plus qu’en moyenne chez
ceux qui ont précisément eu un contact récent avec leur CAF, que ce soit par
téléphone ou par courrier (respectivement +12 et +7 points, contre +35 en moyenne).
Cette attente s’est accrue plus vite chez les prestataires de 40 a 59 ans, les diplomés
du supérieur, les individus issus de foyers de revenus moyens ou élevés, ainsi que
chez les femmes au foyer (tableau 58). Notons que ce sont ces catégories qui ont, sur
cette méme période, le plus fortement augmenté leurs contacts téléphoniques avec leur
CAF.

Tableau 58
Le pourcentage d’individus souhaitant une «amélioration des relations téléphoniques»
(premiére réponse)
- Catégories ou ce taux a le plus fortement progressé entre 1996 et 1998 -

(en %)
40-59 ANS .iiiiiiiiiiiiieeie i e reer e re e rer e s e sanans 26,0 +10
Diplomé du SUPEHEUT......ccouii i eiieiecieee e e eeereeeraeanas 27,8 +9
Femme au fOyer......coiiiiiiiiiiiiiireiiciiie e ereeeieeraieeas 29,5 +9
Revenus mensuels supérieurs 3 10000 F........ccccvvveiniininnninnen. 27,0 +8
b3 00) 410 1 1 - PP 23,2 +7
A téléphoné au moins une fois a sa CAF depuis six mois........... 32,7 +12
A écrit au moins une fois 4 sa CAF depuis six mois................. 30,5 +7
Ensemble des allocataires .......oueeuieiuieeiniieeiieiieeeneeneennennns 24,5 +5

Source : CREDOC, Enquétes « Conditions de vie et As pirations des Frangais »

Exemple de lecture : 26 % des allocataires de 40 & 59 ans pensent que 1’amélioration la plus importante i faire par
les CAF concerne ’amélioration des relations téléphoniques, soit une progression de 10 points par rapport a 1996
(contre +5 points en moyenne).

e En revanche, la progression des demandes d’amélioration des conditions d’accueil a
été plus forte chez les allocataires qui n’ont pas contacté¢ leur CAF récemment (+4
points, contre -1 chez les «contactants »). Comme si, logiquement, les efforts faits
par les Caisses pour améliorer ’accueil avaient été mieux pergus par les allocataires
s’étant effectivement déplacés. Cette progression des demandes a ici davantage
concerné : les cadres, les populations assez aisées, les diplomés du Bac et les
personnes d’age mur (40-59 ans).

» Enfin, la volonté des allocataires que la CAF raccourcisse les délais a progressé de la
méme fagon, qu’il y ait eu ou non contact récent, et quel que soit le mode de contact
utilisé.
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Parmi les deux demandes qui, & Dl’inverse, se sont réduites par rapport a 1996
(développement des antennes locales, clarté sur les conditions d’attribution), les baisses
sont identiques qu’il y ait eu, ou pas, contact récent avec sa CAF :

e Pour la clarté des explications, deux catégories y sont davantage attachées ; les
ouvriers et les non-diplomés (+2 points, contre -2 en moyenne). A linverse, les
catégories moyennes ou aisées y accordent encore moins d’importance qu’elles ne le
faisaient en 1996.

e Pour le développement des permanences et des antennes locales, la demande s’est
davantage réduite chez les 40-59 ans, les femmes au foyer, les cadres et les titulaires
de revenus moyens (-7 & -10 points selon les groupes, contre -5 en moyenne). Elle
s’est accrue chez les moins de 25 ans.

Enfin, l’observation de chacun des groupes de partisans des deux principales
améliorations souhaitées permet de mettre en évidence les grandes attentes des
allocataires :

x Ceux qui ont une expérience des contacts avec leur CAF et qui en sont insatisfaits
demandent d’abord une amélioration des relations téléphoniques.

* Ceux qui ne se portent guére au devant de leur CAF réclament un peu plus de
clarté sur les conditions d’attribution et de calcul des prestations.

Améliorer les relations téléphoniques

Améliorer les relations téléphoniques avec les allocataires est une demande plus répandue
chez les personnes insatisfaites des modes de contact tels qu’ils fonctionnent
actuellement. Plus globalement, cette demande est plutdt celle des allocataires insatisfaits
de leur CAF (tableau 59).

On reléve ainsi la sur-représentation de cette demande parmi les prestataires qui
critiquent le contact téléphonique actuel ou ceux qui voudraient, en second, voir
s’améliorer les conditions d’accueil dans les CAF. 1l y a la réellement une demande de
gain de temps et de meilleure prise en considération : elle concerne les allocataires qui



contactent le plus les CAF par téléphone ou par correspondance (employé, femme de 40
a 60 ans).

Tableau 59

Le pourcentage d’individus estimant que I’amélioration la plus importante concerne
« les relations téléphoniques avec les allocataires» (début 1998)
- Catégories ol ce taux est le plus élevé -

(en %)
Caractéristiques socio-démographiques
Fermnme de 40 359 anS......ovuiiiiniiiieiiiiiriiiiiiiei e creeeeenereeaens 32,3
A au moins deux enfants de moins de 16 ans a charge..........ccoeueeeee. 32,2
Femme au fOyer......oiiiiiiiiiiieieiie e et e cre e s rae s e 29,5
) 2115) o) (o) 7T T PPy 294
Opinions sur les CAF
N’est pas du tout d’accord avec I'idée que I’on peut joindre facilement sa
CAF par téléphone ......coouivieniiieiiiiiiieeeieir e e ee e 42,9
La seconde amélioration la plus importante 4 engager par la CAF est
Paccueil dans Ies CAF. .. ..o e e 40,6
A téléphoné i sa Caisse au cours des 6 derniers mois..........coeeeeennne. 32,7
N’est globalement pas du tout satisfait des services rendus par sa CAE.. 32,7
A écrit 4 sa Caisse au cours des 6 derniers moiS.........cocvvveieiniennenns 30,5
N’est pas d’accord avec 1'idée que les CAF font des efforts pour améliorer
les relations avec les USAGETS. . uuuuruunrrrreeiiiieriniiaiienaiaene e 30,1
Ensemble. .. ..o e e e 24,5

Source : CREDOC, Enquéte « Conditions de vie et Aspirations des Frangais », d€but 1998.
Exemple de lecture : 29,4% des allocataires de profession employés pensent que I’amélioration la plus importante &
faire par les CAF concerne les relations téléphoniques (contre 24,5% en moyere).

Plus de clarté sur les conditions d’attribution

On observe ici relativement peu de distinctions a partir des critéres socio-
démographiques. On note cependant que les non-diplomés sont un peu plus tournés qu’en
moyenne vers cette demande d’informations «plus claires» sur les conditions
d’attribution et sur le calcul des prestations: c’est le cas de 28% d’entre eux (contre
24% en moyenne).

De méme, 30% des personnes qui pergoivent le RMI ou I’API sont attachées a mieux
comprendre les conditions d’attribution et le calcul des prestations.
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Deux autres caractéristiques jouent (tableau 60) :

e Le fait de n’avoir que peu de relations avec sa CAF : on note que cette demande
d’explications est plus élevée chez les allocataires n’ayant pas contacté leur CAF ces
six derniers mois ou chez ceux qui n’ont eu qu’un seul contact. On peut donc faire
I’hypothése que les personnes qui ne se mettent pas souvent en relation avec leur CAF
ne comprennent pas toujours, pour autant, le calcul de leurs prestations.

e Enfin, la demande d’explications « plus claires » est plus insistante chez les personnes
qui pensent précisément que les courriers envoyés par les CAF sont difficiles a
comprendre.

Tableau 60
Le pourcentage d’individus estimant que I’amélioration la plus importante est d’expliquer
« plus clairement les conditions d’attribution et le calcul des prestations » (début 1998)
- Catégories ol ce taux est le plus élevé -

(en %)
Caractéristiques socio-démographiques
NOD-diplOmE .......ceeiiiiiniei e e 28,3
N’a pas contacté sa CAF depuis 6 mois .....cccoeeuverieninnennnn. 27,2
A contacté sa CAF upe seule fois depuis 6 mMOiS .......ceerveeiiniiieiieninens 27,7
Opinions sur les CAF
Est tout & fait d’accord avec I’idée que les courriers que la CAF envoie
sont difficiles & comprendre.......ccooeieviiiieiciiiiiiiiiiiiii e 28,4
Est tout 3 fait d’accord avec I’idée que les CAF n’informent pas assez les
allocataires Sur leurs droits.......ocoeeeeiuieneareaneeusieneniacenensesunaranenenss 37,0
Ensemble des allocataires ....o.o.oveeeeeererarneriiiciiiiiiiiinniseieseesiainees 242

Source : CREDOC, Enquéte « Conditions de vie et Aspirations des Frangais », début 1998.
Exemple de lecture : 28,3% des allocataires non-diplomés pensent que 1’amélioration la plus importante a faire
par les CAF concerne une amélioration de la clarté des explications fournies (contre 24,2% en moyenne).
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Section 5

Opinions générales sur la complexité du systéeme
des prestations familiales

Quelle perception générale les Francais ont-ils du fonctionnement du systéme des
prestations familiales ? Voila la question a laquelle cette section vise a apporter réponse.
Depuis plusieurs années, les enquétes du CREDOC ont, en effet, mis en évidence que la
diversité et la multiplicité des prestations existantes suscitaient un partage relativement
équilibré de nos concitoyens entre deux opinions contrastées : les uns, optimistes, y
voient un moyen de mieux gérer chaque cas particulier ; les autres, plus sceptiques,
mettent I’accent sur la complexité que cela engendre. Qu’en est-il aujourd’hui ?

Pour y répondre, nous avons interrogé a nouveau cette année l’ensemble de nos
concitoyens, allocataires comme non-allocataires : les questions posées portaient aussi
bien sur la complexité ressentie du systéme que sur le mode de calcul des prestations ou
sur les informations fournies par les CAF.

Les résultats montrent que si une large majorité des Frangais est attachée aux aides a la
famille!, un bon nombre n’en demeure pas moins critique envers le systéme actuel, qu’ils
considérent trop complexe.

Le systeme des prestations familiales souléve, en effet, chez les Fran¢ais, quatre critiques
principales, reliées entre elles :

e Le systéme devrait étre, dans son ensemble, moins complexe.

e Le mode de calcul des prestations semble difficile a comprendre.

e Les informations fournies par les Caisses d’Allocations Familiales sur les droits des
allocataires sont jugées insuffisantes.

e Le controle des situations individuelles des allocataires apparait perfectible. Cette
demande de contrdles accrus n’est-elle pas d’ailleurs corollaire de la complexité du
systéme ?

1 Ay début 1998, 57 % des Frangais jugent les prestations familiales globalement «insuffisantes».
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1 - Six Francgais sur dix souhaitent une simplification du systéme des
prestations familiales

Une majorité de Francais (59% exactement) estime aujourd’hui que le systéme des
prestations familiales devrait étre moins complexe. Il reste que 40% apprécient la
multiplicité des prestations, qui permet de répondre au mieux a chaque situation
particuliére (tableau 61).

Ce sont surtout les allocataires - probablement parce qu’ils bénéficient eux-mémes de ce
systéme 2 plusieurs facettes-, qui apprécient le plus la mutiplicité des aides (c’est le cas
de 47% d’entre eux, contre 36% des non-allocataires).

Toujours est-il que nos concitoyens sont nettement plus nombreux cette année a
considérer que le systéme devrait étre moins complexe. Depuis trois ans d’ailleurs, cette
idée n’a cessé de s’accentuer alors qu’elle avait légérement reculé au début 1995. Entre
1995 et 1998, le désir de simplification a gagné 11 points. Il atteint désormais, avec
59%, le taux le plus élevé des dix années de la période étudiée (Graphique 3).

Graphique 3

Avec laquelle de ces propositions étes-vous le plus en accord ? 1

63,3
% 30 +
20 +
10 +
0 . ' 4 . |
1988 1989 1991 1995 1996 1998

Années

—&— C’est une bonne chose qu'ill y ait beaucoup de prestations

—3— Le systéme des prestations devrait &re moins complexe

Source : CREDOC, Enquétes « Conditions de vie et Aspirations des Frangais ».

! Le libellé précis de la question est le suivant : « Avec laquelle de ces propositions étes-vous le plus en accord ?
1. C’est une bonne chose qu'il y ait un grand nombre de prestations familiales pour répondre au mieux a chaque
situation particuliére.
2. Le systéme des prestations familiales devrail étre moins complexe ».
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Les non-allocataires préférent un systeme moins complexe

L’opinion des Frangais sur le bien-fondé de la multiplicité des allocations parait, dans
une certaine mesure, tributaire de leur situation personnelle vis-a-vis du systéme. Ainsi :

e Les personnes qui ne percoivent aucune prestation critiquent davantage la complexité
du dispositif et sont donc plus nombreuses a en souhaiter la simplification (62%,
contre 53% chez les allocataires).

e En revanche, la volonté de maintenir un systéme individualisé et diversifié est forte
chez les allocataires. Elle s’atténue cependant au fil des années : 57% des allocataires
déclaraient préférer la diversité des prestations en 1995, 50% en 1996, et
« seulement » 47% aujourd’hui. La majorité a, chez eux aussi, « basculé » au début
1998.

Tableau 61
Avec laquelle de ces propositions étes-vous le plus en accord ?
(en %)
Ensemble de Dont :
la population || Allocataires Non
allocataires

. C'est une bonne chose qu'il y ait un grand nombre
de prestations familiales pour répondre au mieux .
chaque situation particuli®re.........cccvevveeeneennnnsns 40,0 46,7 35,9

. Le systéme des prestations familiales devrait étre
TOINS COMPIEXE. .. uiuininieneaeieneireereniaraenaaraenes

. NE SAIE PAS. . aeeiaiaaieieiiiieeeieaiaeeiaaananes 1,4 0,9 1,8

Total. .. .oieiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiie e 100,0 100,0 100,0
Source : CREDOC, Enquéte « Conditions de vie et Aspirations des Frangais », début 1998.

Les variations des réponses en fonction des principales caractéristiques socio-
démographiques apparaissent trés faibles. Tout au plus peut-on relever que les femmes,
notamment les femmes au foyer, les personnes ayant au moins deux enfants & charge -et
surtout trois-, et les diplomés de niveau Bac apprécient le plus la multiplicité des
prestations familiales (tableau 62). Mais remarquons que I’dge des individus et le revenu
de leur foyer n’influent aucunement sur leurs opinions en la matiére.

A Yinverse, les partisans de la simplification se recrutent un peu plus parmi les hommes,
les individus peu diplomés et les personnes ayant un seul enfant a charge.
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Tableau 62
L’opinion sur la multiplicité des prestations familiales,
selon les caractéristiques socio-démographiques
- Début 1998 -

(en %)
C’est une bonne | Le systéme des Total (y
chose de PF devrait étre compris
multiplier les PF | moins complexe Nsp)
e Sexe
)3 (6)1101 1 1SS 35,6 100,0
Femme . ...ooviviiiiiiiiiieiiieineieeeannes 54,6 100,0
e Profession exercée
Indépendant (1)......cccvvnveiineneninnnin. 34,9 62,0 100,0
Cadre SUp€rieur ........c.cocvevnriinnnnee. 40,6 58,6 100,0
Profession intermédiaire.................. 42,8 56,8 100,0
Employé ....ccovviiieieieinieccininnninnes 39,4 60,4 100,0
01117 513 SUU PSP 394 59,2 100,0
Reste au foyer.....cccoovviieiiiiiiniinnn. 52,5 100,0
Retraité ....cocevviiriiineirivnennreneccnnnes 37,4 60,4 100,0
o ChOmeur ......ccovvvvimiiriieierinennnenn. 39,9 57,9 100,0
¢ Revenus du foyer
Inférieurs 4 6.000 F/mois ................ 42,1 56,6 100,0
Compris entre 6.000 et 10.000 F/mois. 39,1 60,7 100,0
Compris entre 10.000 et 15.000 F/mois 39,2 59,1 100,0
Compris entre 15.000 et 20.000 F/mois 422 57,8 100,0
Supérieurs 2 20.000 F/mois ............. 41,4 57,8 100,0
¢ Diplome
Non-dipldmé........ccceevnrereinneninnnne. 100,0
Niveau BEPC.......cccoviiiiiiiiicnnans 100,0
Bac (ou nmiveau bac) .......c.oceeveneennnn. 100,0
Diplémé du supérieur............cceeennes 100,0
o Age
Moins de 25 anS.....ceeveveieinieennnnnnns 43,2 55,8 100,0
25-30 A0S .ueiiiiiiiiiieieee e anaaes 40,1 59,0 100,0
40-59 aDS ..eiieeieiiiiieer s 41,0 58,3 100,0
60-69 AIS ..ecvvneieiiiieeereereneeraas 35,9 62,4 100,0
TOanS et PluS ..ovvnvienierieinierienecenns 38,2 57,7 100,0
e Nombre d’enfants de moins de 16 ans
100,0
100,0
100,0
100,0
Ensemble ....c.coovviiiiiiiiiiiiniiiaennens 40,0 58,6 100,0

Source : CREDOC, Enquéte « Conditions de vie et Aspirations des Frangais », début 1998.
(1) Exploitant agricole, commergant, artisan, chef d’entreprise.

A vrai dire, la hausse de I’idée que le systéme devrait étre moins complexe, hausse
intervenue dans 1’opinion ces deux derniéres années, a touché quasiment toutes les
couches de la population. Elle a cependant ét€ un peu plus nette dans quelques groupes.
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Citons : les cadres supérieurs (I’idée a crii, chez eux, de 9 points, contre + 5 en
moyenne dans I’ensemble de 1a population de 1996 a 1998), les personnes de 25 a 39 ans
(+ 8 points) et celles ayant un seul enfant a charge (+ 11 points). Ce sont d’ailleurs des
catégories qui ont accru leurs contacts avec leur CAF sur la méme période.

En vérité, analysées sur les trois années 1995-1998, période pendant laquelle les
variations d’opinions ont été fortes, les résultats mettent en évidence que trois groupes

se distinguent :

* Alors qu’en moyenne, le pourcentage d’individus souhaitant que le systéme des
prestations soit moins complexe est pass¢ de 48% a 59% (+ 11 points),
I’augmentation a été de + 16 points chez les 25-39 ans et de + 17 points chez les
membres de profession intermédiaire.

* A I’inverse, un groupe n’a guére changé d’opinion : les individus ayant au moins trois
enfants a charge considérent « bonne », a 61%, la multiplicité des prestations (contre
62% il y a trois ans).

Le point de vue des allocataires diverge selon leur situation familiale et sociale

Si on limite 1’analyse aux seuls allocataires de prestations familiales, on observe que
deux critéres principaux semblent influer sur les opinions exprimées (tableau 63) : le
nombre d’enfants au foyer et le statut social.

e Ce sont, en effet, les parents de trois enfants ou plus et les cadres, notamment les
professions intermédiaires, qui comptent parmi les plus gros défenseurs de la
multiplicité des prestations!. A Pinverse, les allocataires qui n’ont pas d’enfant, ou
ceux qui n’en ont qu’un seul, critiquent davantage la complexité du systéme.

e Ces critiques sont également plus fournies chez les allocataires issus de milieu plut6t
modeste : elles sont plus insistantes chez les ouvriers, chez les chdmeurs et chez les
personnes disposant d’un revenu relativement faible. Elles sont également plus
prononcées chez les allocataires vivant dans les zones rurales.

1 La position des cadres moyens est donc extrémement différente selon qu’ils touchent ou qu’ils ne touchent pas des
prestations familiales : «seulement » 39% de ceux qui sont allocataires pensent que le systéme devrait étre moins
complexe contre 68 % de ceux qui ne sont pas allocataires.



80

Tableau 63

Allocataires favorables ou défavorables a la multiplicité des prestations familiales (début 1998)
- Catégories sur-représentées dans chaque cas -

(en %)
Les plus gros partisans de la multiplicité des PF | Les plus gros opposants a la complexité du systéme
des PF
A trois enfants ou plus a charge .......... 62,4 | Vit dans une commune de moins de 2 000
habitants.......cocevveieiinienicinieninnenns 61,7
Profession intermédiaire.................... (ORI 161117 115 O OO UO PR 59,4
Posséde le bac (sans diplome du supérieur) | 56,1 JChOmeur........ccoveveeinvnieiiinrnninnnnnn. 59,4
Reste au foyer ......ccoeveviiiiiiicinecnns 54,4 JRetraité......cevvveeiniiieeineenennnnararanns 59,2
Dispose, dans son foyer, de plus de Aucun ou un seul enfant a charge........ 57.5
15.000 F/mOiS...cccveeniiiiieiinerennnnns 53,5
Femme active........ccveeueiiiiiinninincnee. 53,4 |Dispose, dans son foyer, de moins de
10 000 F/MOiS...vueeeeeneeacenananenannenns 56,0
Ensemble des allocataires.................. 46,7 [ Ensemble des allocataires............. 52,7

Source : CREDOC, Enquéte « Conditions de vie et Aspirations des Frangais », début 1998.

Les jugements de complexité vont de pair avec une critique accrue des CAF

Les individus qui critiquent la complexité des prestations familiales portent des

jugements plus sévéres qu’en moyenne a I’égard des actions des CAF, qu’ils soient

d’ailleurs allocataires ou non-allocataires :

Cette sévérité accrue porte d’abord sur la «clarté » du calcul des prestations
familiales (tableau 64) : ainsi, 75% des individus souhaitant une moindre diversité des
allocations, estiment qu’il est « vraiment difficile de savoir comment les prestations
sont calculées » (+ 7 points par rapport a la moyenne).

Elle porte aussi, par interaction directe, sur I’effort supposé des CAF en matiére de
contréles et d’information : 70% des personnes critiquant la complexité des
prestations considérent que les Caisses ne contrdlent pas suffisamment les

renseignements fournis par les allocataires, et 69% qu’elles ne les informent pas assez

sur leurs droits (respectivement +6 et + 5 points par rapport a la moyenne).

Autrement dit, la complexité ressentie du systéeme va de pair avec une contestation

accrue du fonctionnement des Caisses et de la clarté du calcul des prestations. En

revanche, elle ne dépend en aucune maniére de la perception du niveau des prestations :

que l’on considére globalement suffisantes ou insuffisantes les prestations familiales,

I’opinion sur le bien-fondé de la multiplicité des prestations ou la critique de la

complexité reste inchangée.
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Tableau 64

Quelques opinions caractéristiques des individus considérant que
le systéme des prestations familiales devrait étre moins complexe

(en %)
Pense qu’il est vraiment difficile de savoir comment sont
calculées les prestations familiales...........coeeeeienininnanin, 75 +7
Pense que les CAF ne contrdlent pas assez les
renseignements fournis par les allocataires..................... 70 +6
Pense que les CAF n’informent pas assez les allocataires sur,
leurs Aroits. . oueeneieeie i e eeaeas 69 +5

Source : CREDOC, Enquéte « Conditions de vie et Aspirations des Frangais », début 1998.

Exemple de lecture : parmi les individus qui considérent le systéme des prestations familiales trop complexe, 75%
pensent qu’il est difficile de savoir comment ces prestations sont calculées, soit 7 points de plus que dans
I’ensemble de la population.

Quand I’analyse est effectuée sur les seuls allocataires, les conclusions restent les mémes
(tableau 65) : quand on pense que le systéme est trop complexe, on juge plus sévérement
le fonctionnement des Caisses (controles insuffisants, informations incomplétes) et la
clarté du calcul des prestations.

Ainsi, 33% des allocataires qui dénoncent la complexité du systeme ne sont pas
satisfaits, globalement, des services rendus par leur CAF (contre 27% de I’ensemble des
allocataires). Plus nombreux encore sont ceux qui critiquent la rapidité de traitement des
dossiers (63%, contre 57% en moyenne), la compréhension des courriers ou des modes
de calculs.

Tableau 65

Quelques opinions caractéristiques des allocataires considérant que
le systéme des prestations familiales devrait étre moins complexe
(47% des allocataires)

(en %)
Pense qu’il est vraiment difficile de savoir comment sont
calculées les prestations familiales............c.cooveiinnnnet. 81 +7
N’est pas satisfait globalement des services rendus par sa
L7 N N 33 +6
Estime que le traitement des dossiers n’est pas rapide....... 63 +6
Trouve que les courriers de la CAF sont difficiles &
0111 1] 42 116 (S USRI 33 +5
Pense que les CAF n’informent pas assez les allocataires sur
leurs droits. ..oo.veeneereiiiiiieie e e 78 +5
Pense que les CAF ne contrdlent pas assez les
renseignements fournis par les allocataires..................... 71 +5

Source : CREDOC, Enquéte « Conditions de vie et Aspirations des Francais », début 1996.

Exemple de lecture : parmi les allocataires qui considérent le systéme des prestations familiales trop complexe, 81%
pensent qu’il est difficile de savoir comment ces prestations sont calculées, soit 7 points de plus que chez I'ensemble des
allocataires.
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En vérité, I’observation des réponses comparées des allocataires et des non-allocataires
sur ces sujets met en évidence que la dénonciation de la complexité du systéme
s’accompagne de deux types de critiques trés légérement différentes (tableau 66) :

* Chez les allocataires, trouver le systéme trop complexe revient a mettre davantage en
cause la clarté des calculs des prestations.

* Chez les non-allocataires, outre la mise en cause de la « lisibilité » des calculs, le fait
de critiquer la complexité du systéme va relativement plus de pair avec le sentiment
que les Caisses ne contrdlent pas assez les renseignements fournis par les prestataires.

Tableau 66
Les effets de la complexité ressentie
- Comparaison allocataires/non-allocataires -

(en %)
Allocataires Non-Allocataires
Trouve le | Approuve | Différence || Trouvele | Approuve | Différence
systéme la systéme la
des PF trop { multiplicité des PF trop | multiplicité
complexe des PF complexe des PF
(A) ®B) A)-®B) ©) )] ©)-D)

Pense qu’il est vraiment difficile de savoir
comment sont calculées les prestations

familiales .........cccivviiiiiiiiiiir e 81 67 72 54

Pense que les CAF n’informent pas assez les

allocataires sur leurs droits ...........cccceveeenns 78 68 +10 64 53 +9
Pense que les CAF ne contrdlent pas assez les

renseignements fournis par les allocataires...... 71 62 +9 70 55

Source : CREDOC, Enquétes « Conditions de vie et Aspirations des Frangais ».

Exemple de lecture : chez les allocataires trouvant le systéme trop complexe, 81% trouvent difficile de savoir comment sont calculées les PF,
contre 67% qui le pensent chez les allocataires qui ne critiquent pas la complexité du systéme (écart de 14 points). Cet écart est de 18 points chez
les non-allocataires.

2 - Plus de deux Francgais sur trois déplorent un mode de calcul difficile a
comprendre

A la multiplicité et a la complexité des prestations répond donc 1’idée d’une certaine
« obscurité » du mode de calcul des aides : 68% de nos concitoyens considérent qu’« il
est vraiment difficile de savoir comment sont calculées les prestations familiales ».

Comparée a 1996, cette « opacité » du mode de calcul est toujours aussi largement
évoquée (tableau 67).



83

Tableau 67
Etes-vous tout a fait, plutét, peu ou pas du tout d'accord avec I’affirmation suivante :

« Il est vraiment difficile de savoir comment sont calculées les prestations familiales» ?

Début 1995 Début 1996
- Tout 3 fait d'accord............. 42.8 } 40,0 }
- Plutdt d’accord ................... 27,5 27,9
- Peud'accord..................... 7.8 53 10,7 TE
- Pas du tout d’accord............ 7.5 ’ 7,9 ’
-Nesaitpas ......cccocevveenninn. 14,4 13,5
Total ceeneiieeiiiiiciiiieene. 100,0 100,0

Source : CREDOC, Enquétes « Conditions de vie et Aspirations des Frangais ».

L’opacité du mode de calcul est encore plus critiquée par les allocataires

La difficulté a comprendre le mode de calcul des prestations est davantage ressentie par
les bénéficiaires eux-mémes : 74% des allocataires I’expriment (tableau 68). S’agit-il 12
de I’expression d’un réel probléme rencontré 4 propos des prestations dont ils bénéficient
eux-mémes ? Ou d’un sentiment plus diffus qui se rapporterait plutdt 2 ’ensemble des
allocations ? Rien ne permet de trancher véritablement. Mais on note que si la premiére
hypothése était la seule pertinente, les non-allocataires auraient pu se montrer plus
indifférents ; or, ils émettent 2 64% la méme critique, méme si un plus grand nombre
d’entre eux ne se prononcent pas (23%).

Au sein méme des allocataires, les différences d’opinions sur la difficulté comprendre
les calculs restent trés minimes. Tout au plus peut-on noter que les ouvriers (78 %) et les
individus vivant en logement social (80%) sont ceux qui déplorent le plus le manque de
clarté des modes de calcul.

Le fait d’avoir eu un contact récent avec sa CAF renforce aussi légérement ce
sentiment : 77% des « contactants » éprouvent des difficultés de compréhension, contre
70% des « non-contactants ». On peut supposer que, précisément, une des raisons de
s’adresser a sa CAF repose, sinon sur un manque de clarté des modalités de calcul, mais
sur le besoin d’avoir des explications concrétes i ce sujet.
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Tableau 68
Etes-vous tout a fait, plutdt, peu ou pas du tout d'accord avec Paffirmation suivante :

« Il est vraiment difficile de savoir comment sont calculées les prestations familiales
- Début 1998 -

(en %)
Ensemble de la Dont :
population Allocataires Non allocataires

- Tout i fait d'accord.. } } 37,4 }
- Plutdt d’accord......... 26,8
- Peu d' (« P 8,0 9,7 6,9

eu craccor } 16,0 } 20,7 } 13,1
- Pas du tout d’accord. 8,0 11,0 6,2
- Ne sait pas............. 16,0 5,1 22,6
Total .....cocevnvenennn.n. 100,0 100,0 100,0

Source : CREDOC, Enquéte « Conditions de vie et Aspirations des Frangais », début 1998.

Cette critique, trés majoritaire, de I’opacité des modes de calcul fait d’ailleurs écho a
I’opinion des allocataires sur d’éventuelles erreurs qui pourraient exister dans le calcul
des prestations (rappelons que 48% d’entre eux estiment qu’il en existe). La population
suspectant des erreurs est d’ailleurs plus convaincue encore de la difficulté & comprendre
le mode de calcul des prestations : 80% en font part (soit 6 points de plus que la
moyenne des prestataires).

Depuis deux ans, les critiques des allocataires n’ont guére varié dans ce domaine (elles
concernent toujours les trois quarts d’entre eux). On observe méme que les prestataires
qui font part le plus vigoureusement de ces critiques sont légérement plus nombreux
aujourd’hui : 46% sont tout a fait d’accord avec I’idée de manque de clarté des modes de
calcul, contre 42% en 1996.

Cette hausse de la critique a été particuliérement accentuée dans certains groupes
d’allocataires : a la fois dans les catégories plutot aisées (cadres supérieurs, professions
intermédiaires, diplomés du supérieur) et dans des couches de populations plus modestes
(titulaires de faibles revenus, habitants de logements sociaux). Pour les premiers, le taux
atteint reste toujours inférieur a la moyenne ; pour les seconds en revanche, 1’écart avec
la moyenne ne fait que s’accentuer (tableau 69).
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Tableau 69

Le pourcentage d’allocataires en total accord avec I’idée « qu’il est vraiment difficile de savoir
comment sont calculées les prestations familiales »

- Catégories ol ce taux a le plus fortement progressé entre 96 et 98 -
(en %)
% du groupe | Evolution
tout a fait par rapport
d’accord avec a 1996
I'idée exprimée

Cadre supérieur, Profession intermédiaire ...................co.eeee.e. 44 .4 + 13
Est diplomé du Supérieur..........cooviviieniiiiieiieeieeeeee v 38,3 + 10
Vitdansun HLM, ILN ..., + 10
A un enfant de moins de 16 ans a charge + 10
Dispose, dans son foyer, d’un revenu mensuel compris entre

6.000 et 10.000 Francs........cceeeemeeniiernenierreeeeeserneernneensanenns + 10
Aentre 25 €t 39 AnS..ciuiiiiiiiiiiiiii e, + 8
A contacté plusieurs fois sa CAF au cours des six derniers mois... + 12

Ensemble des allocataires........oveeiviiiiiiis e cieineeeinenanrennnn. 45.6 +4
Source : CREDOC, Enquétes « Conditions de vie et Aspirations des Frangais ».

Le mode de calcul des prestations parait encore plus complexe aux individus de milieux
modestes

Tout comme en 1996, I’obscurité du mode de calcul des prestations reste plus vivement
ressentie chez les individus appartenant & des milieux modestes : employés (+8 points
par rapport a la moyenne), chdmeurs (+5 points), personnes logeant en habitat social
(74%, +6 points). C’est, par ailleurs, entre 25 et 39 ans que ’on est le plus critique sur
ce sujet, ainsi que lorsque ’on a des enfants a charge et que ses revenus mensuels sont
moyennement élevés (tableau 70).

A T’inverse, les individus appartenant aux catégories sociales aisées (diplomés du
supérieur, revenus supérieurs a 20 000 Francs/mois) -comme les personnes de 40 a 60
ans- sont un peu plus en accord avec I’idée que le calcul des prestations familiales est
facile & comprendre. Plusieurs hypothéses peuvent étre mises en avant : une faculté -
culturelle- de mieux en comprendre les régles, une meilleure information, ou une
moindre implication sur le sujet ? Il reste que, méme dans ces catégories, plus de 60%
souscrivent a I’affirmation selon laquelle « il est difficile de savoir comment sont
calculées les prestations familiales ».
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Notons enfin que comme cela est souvent le cas, les personnes les plus agées se
prononcent moins sur la question : un tiers des retraités, 40% des personnes de 70 ans et
plus, ne s’expriment pas. Il en est de méme pour les non-diplomés.

Tableau 70

Accord ou désaccord avec P’idée : «11 est vraiment difficile de savoir comment sont calculées les
prestations familiales », selon quelques caractéristiques socio-démographiques.
- Début 1998 -

(en %)
D’accord Pas Ne sait pas Total
d’accord
¢ Profession exercée
Indépendant (1).......cccovvvivicvennnnnnnn.. 64,5 19,3 100,0
Cadre supérieur .......coccvvveeeneennnnnnnns 67,9 17,0 100,0
Profession intermédiaire 18,4 100,0
Employé....ccoeiviiiiiiniiiiiinrieaennne, 17,7 100,0
02115 4 T 71,2 16,4 100,0
Reste au foyer.....cccovveveiiiiiinininnnen.. 72,1 18,1 100,0
Retraité .. ..ccoiiiiiiniiiiiiiiiiiie e, 56,7 12,0 100,0
15,2 100,0
Moins de 25 anS.......ccoccecveieieviinnnnne. 70,9 12,7 16,4 100,0
25-39 aDS....iiiiiiiniiieiieerriee i 100,0
40-59 aDS....ccouiriiiiiiiii s 100,0
60-69 aDS....c.civiiiiiiiiiiiniiiieneinens 100,0
70ansetplus......cceeeeviiiiiiiiciannnnnn, 100,0
Diplome
Aucun, CEP ....covvviiiiiiiiiiiiiienens 100,0
BEPC, technique inférieur au Bac......... 70,3 12,5 100,0
Bac, technique niveau Bac.................. 14,2 100,0
SUpérieur.......ccoveviviiiiieecree e 11,3 100,0
A au moins un enfant i charge 4,1 100,0
Revenu mensuel du foyer
Moins de 6000 F......cccovvvvivineeninnnnnnns 66,4 12,8 100,0
6000-9999 F ....coiviiirieiiiriiineneieeeinens 13,8 16,0 100,0
10000-14999 F 17,4 9,0 100,0
15000-19999 F 68,6 12,5 100,0
20000 F et plus 67,3 12,7 100,0
Ensemble......c.ovvveviiiniiiiiiiinnl. 68,0 16,0 16,0 100,0

Source : CREDOC, Enquéte « Conditions de vie et Aspirations des Frangais », début 1998.
(1) Exploitant agricole, commergant, artisan, chef d’entreprise.

Bien sir, la perplexité affichée sur le mode de calcul des prestations se nourrit de
Pidée que le systéme est trop complexe : 65% des personnes dénongant le manque de
clarté dans le calcul des prestations pensent par ailleurs que le systéme devrait étre moins
compliqué (+6 points par rapport 4 ’ensemble de la population). De fait, le flou qui
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entoure les méthodes de calcul appelle de la part de ceux qui I’expriment une demande
accrue d’informations : 79% d’entre eux pensent que les CAF n’informent pas assez les
allocataires sur leurs droits (+ 15 points par rapport a la moyenne). Cette demande
s’accompagne aussi d’un souhait de contréles plus stricts des renseignements fournis
par les allocataires (tableau 71).

Tableau 71
Quelques opinions caractéristiques des Frangais jugeant
le mode de calcul des prestations difficile 4 comprendre
(68% de la population)

(en %)
. D’accord avec 1'idée que les CAF n’informent pas assez
les allocataires sur leurs droits..........ccveveininnennnnnn.. 79 +15
. D’accord avec I’idée que les CAF ne contrdlent pas assez
les situations individuelles des allocataires.................. 74 +10
. Pense que le systéme des prestations familiales devrait étre
TNOINS COMPIEXE. .. ceueenrmiiiriierinreiereieererrnernneananes 65 +6

Source : CREDOC, Enquéte « Conditions de vie et Aspirations des Francais », début 1998.

Exemple de lecture : parmi les personnes pensant qu’il est difficile de savoir comment sont calculées les prestations
familiales, 79% estiment que les CAF n’informent pas assez les allocataires sur leurs droits, soit 15 points de plus que
dans I’ensemble de la population.

Autrement dit, complexité ressentie du systéme et modes de calcul obscurs vont de pair ;
ils induisent chez nos concitoyens I’idée qu’il faut davantage contrdler les situations
individuelles des allocataires.

3 - Les informations sur les droits des allocataires sont jugées insuffisantes

Confrontés a un systéme relativement complexe, dont ils semblent mal comprendre le
fonctionnement exact (modes de calcul difficilement compréhensibles), les Frangais
recherchent avant tout davantage d’informations. C’est tout au moins le sens de leurs
réponses : prés des deux tiers d’entre eux (64%) estiment que les CAF n’informent pas
assez les allocataires sur leurs droits (tableau 72).

Les allocataires eux-mémes expriment trés majoritairement cette opinion, 4 73%. Le taux
est encore plus €élevé chez les prestataires ayant eu un contact récent avec leur Caisse
(c’est le cas de 77% d’entre eux). Mais, le plus frappant est que la demande
d’informations accrues est également trés insistante chez les non-allocataires (59%).
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Certes, 26% de ces derniers ne se prononcent pas sur le sujet!, mais la majorité atteinte
est certainement le signe qu’il y a, dans ce domaine, au moins autant d’« intuition » que
de «réalité tangible », méme si un certain nombre de non-allocataires ont pu, il y a
quelques années, €tre eux-mémes bénéficiaires de prestations familiales et donc avoir
alors ressenti ce manque d’informations.

Tableau 72
Etes-vous tout a fait, plut6t, peu ou pas du tout d'accord avec ’affirmation suivante :

« Les Caisses d’Allocations Familiales n’informent pas suffisamment
les allocataires sur leurs droits» ?

- Début 1998 -
(en %)
Ensemble Dont :
de la Allocataires Non-allocataires
population
- Tout a fait d'accord ... - } 46,8 } 32,3
- Plutét d’accord......... 26,4 26,6
- Peu d'accord............ 9.6 12,0 8,2
17,6 21,6
- Pas du tout d’accord...| 8,0 9,6 7,0
- Ne sait pas.............. 18,1 5,2 25,9
Total.......ccvvvnnnnnnn.. 100,0 100,0 100,0

Source : CREDOC, Enquéte « Conditions de vie et Aspirations des Frangais », début 1998.

Cette insuffisance d’informations sur les droits des allocataires est globalement autant
dénoncée qu’elle I’était il y a deux ans. Les bénéficiaires de prestations expriment
cependant, cette année, une plus grande exigence encore : 73% critiquent les CAF sur ce
point, contre 68% en 1996 (tableau 73).

Tableau 73

« Les Caisses d’Allocations Familiales n’informent pas suffisamment
les allocataires sur leurs droits ?»

- Evolution 1996-1998 -
(en %)
Ensemble Dont :
de la Allocataires Non-allocataires
population
1996 1996 1996
- D'accord................. 63,5 67,9 61,0
- Pas d’accord............ 21,4 26,1 18,5
- Ne sait pas.............. 15,1 6,0 20,5
Total.ccvvevinniiinninnne. 100,0 100,0 100,0

Source : CREDOC, Enquétes « Conditions de vie et Aspirations des Frangais ».

1 s’agit avant tout de personnes agées, de retraités.
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Au sein des allocataires, les plus fortes augmentations de demandes d’informations
concernent trois groupes particuliers :

o Les cadres, notamment les cadres supérieurs : 67% de ces derniers la formulent
maintenant, contre 44% en 1996. Iis sont désormais majoritaires i considérer que les
CAF rn’informent pas assez les allocataires sur leurs droits. Cette hausse se retrouve
aussi, de fait, chez les diplomés du supérieur et chez les titulaires de hauts revenus
(respectivement +7 et +8 points, contre + 5 en moyenne chez les allocataires).

o Les 25-39 ans (76 %, contre 69% en 1996).

* Les habitants de Paris ou de l’agglomération parisienne (+13 points sur la
période) ; ainsi 76% des allocataires Franciliens considérent insuffisantes les
informations fournies par les CAF.

D’autre part, on constate que cet accroissement des exigences envers les informations
fournies par les CAF dépend beaucoup de la fréquence et du type de contacts établi avec
sa Caisse :

e D’une part, les allocataires ayant contacté récemment leur CAF sont nettement plus
nombreux cette année a critiquer I’insuffisance des informations fournies. Mais plus la
fréquence de contacts est faible, plus 1’accroissement de la demande d’informations
est important : les allocataires qui ne se sont mis qu’une seule fois en relation avec
leur Caisse dans les six derniers mois ont accru de 13 points leur demande, contre +6
points chez ceux qui ont eu plusieurs contacts.

e D’autre part, les relations par courrier engendrent une attente plus grande
d’informations supplémentaires, notamment par rapport & un contact au guichet ou par
téléphone (+12 points, contre +2 pour le guichet et +7 points pour le téléphone).
Ceci est d’ailleurs encore plus net lorsque I’allocataire n’a utilisé la correspondance
que comme seul mode de contact dans la période.

Autrement dit, on peut faire ’hypothése qu’a chaque nouveau contact, les allocataires
obtiennent des explications et des informations complémentaires, ce qui vient satisfaire
en partie leurs recherches. De plus, il semblerait que les renseignements fournis par
téléphone ou lors d’un déplacement au guichet répondent mieux & leurs attentes, ou
plutdt comblent mieux leur désir d’étre davantage informés.

En tout état de cause, 1’opinion exprimée ici n’est pas sans lien avec les souhaits des

S

allocataires concernant les améliorations a mettre en oeuvre en priorité par les CAF.
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L’une des premiéres demandes formulées porte en effet, on 1’a vu, sur les informations
fournies : on souhaite obtenir davantage d’explications sur les conditions d’attribution et
sur le calcul des prestations. Ainsi, 80% des allocataires qui évoquent cette attente en
premier considérent insuffisant le niveau actuel d’informations fournies par les Caisses
(contre 73% de ’ensemble des allocataires).

Enfin, il convient de rappeler que le désir d’étre mieux informé est trés 1ié au jugement
global que 1’on porte sur les CAF. Il est, en vérité, proportionnel a I’insatisfaction que
I’on en a. C’est ainsi que :

e 84% des allocataires insatisfaits globalement des services rendus par leur CAF
dénoncent I’insuffisance d’informations sur leurs droits (+ 11 points par rapport a la
moyenne).

e 84% des allocataires qui trouvent les courriers des CAF difficiles a comprendre
critiquent le niveau des informations fournies.

e (C’est aussi le cas de 83% des allocataires qui contestent la clarté des modalités de
calcul des prestations.

e C’est enfin le cas de 78% des allocataires qui jugent le systeme des prestations
familiales trop complexe.

Autrement dit, la fourniture d’informations supplémentaires constitue un enjeu qui
va bien au-deld du seul besoin de conmnaissance de ses droits. Elle constitue un
élément fort du jugement global porté sur le systéme des prestations et sur
Pefficacité des CAF.

Ce sont les jeunes et les catégories moyennes qui regrettent le plus l’insuffisance
d’informations

Les profils des personnes les plus critiques a 1’égard des informations sur les droits des
allocataires ont peu changé par rapport a 1996 :

e Les personnes les plus revendicatives sur ce point appartiennent plutdt aux catégories
moyennes : il s’agit plus fréquemment de jeunes de moins de 40 ans, aux revenus
moyens, employés ou membres de professions intermédiaires. Mais les chomeurs et
les ouvriers regrettent, eux aussi, plus souvent [’insuffisance d’informations
(tableau 74).
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e A Pinverse, les individus situés dans les tranches d’age allant de 40 2 60 ans et les
titulaires de revenus conséquents, apparaissent un peu moins exigeants. Cependant,
méme dans ces groupes, plus de 60% des personnes concernées trouvent les
informations fournies par les CAF insuffisantes : c’est dans ces catégories que les
évolutions intervenues entre 1996 et 1998 ont été les plus sensibles, notamment chez
les cadres supérieurs (+ 11 points, contre + 1 en moyenne en deux ans), les cadres
moyens (+ 8 points), les diplomés du supérieur (+ 8 points) et les 40-60 ans (+ 5
points).

Autrement dit, I’idée d’une insuffisance d’informations des allocataires s’est, en deux
ans, diffusée dans tous les groupes socio-démographiques et notamment chez ceux
qui, en 1996, étaient relativement les moins critiques sur ce point.

Tableau 74
Accord ou désaccord avec I’idée que
« les CAF n’informent pas suffisamment les allocataires sur leurs droits »
- Début 1998 -

(en %)
D’accord Pas Ne sait pas Total
d’accord
¢ Profession exercée
Indépendant (1)......cccovvevnvnerinnininnne.. 62,0 17,8 20,2 100,0
Cadre supérieur..........cceceeeenvnienennnnn. 60,4 19,1 20,5 100,0
Profession intermédiaire ................. 18,2 9,2 100,0
Employé.....ccoviniiiiiiiiiiiiiaieniennn, 18,3 7,6 100,0
101110 4 1= 17,4 12,1 100,0
Reste au foyer.......coceveeiiiiiiiiininnn... 19,0 12,0 100,0
Retraité .......coveieeiiiiiiiiiii e 17,4 100,0
e ChOmeur ..........ccoceieivniviriiiiiiinanns 17,0 12,4 100,0
e Age
Moins de 25 ans........cccceeeieieninennnen.. 100,0
25-39 aDS...iiiiieeee e 100,0
40-59 anS....iciiviiiiie e 100,0
60-69 anS.....cevinieiiiiiiiiieceeans 100,0
ZLUEV RS ) (1 100,0
¢ Dipléme
Aucun, CEP ......cvvvviiiiniiiiiiiinns, 100,0
BEPC, technique inférieur au Bac........ 66,3 18,7 14,9 100,0
Bac, technique niveau Bac.................. 66,9 17,2 15,9 100,0
Supérieur..........coeiiiiiiiiiee 14,2 100,0
¢ A au moins un enfant 4 charge 4,7 100,0
¢ Revenu mensuel du foyer
Moins de 6000 F........covvvnvviinninnnenn. 63,0 100,0
6000-9999 F ..., 100,0
10000-14999 F....oovvninieiiieneen, 12,7 100,0
15000-19999 F ...nvniiiiieeveenee, 63,5 17,0 100,0
20000 Fet plus......ccouiieniniininnnnnen, 64,6 14,0 100,0
Ensemble.........ccoovvvnoiiiiiiniiaiiannnn. 64,3 18,1 100,0

Source : CREDOC, Enquéte « Conditions de vie et Aspirations des Frangais », début 1998.
(1) Exploitant agricole, commergant, artisan, chef d’entreprise.
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4 - Le controle des situations individuelles des allocataires apparait
perfectible aux Frangais

Sentiment de complexité du systéme, opacité ressentie du mode de calcul des prestations,
idée largement répandue d’une insuffisance d’informations sur ses droits... Ces
jugements critiques semblent aller de pair dans I’esprit d’une bonne partie de la
population. Ils accentuent, en tout état de cause, I'idée qu’il faudrait davantage de
contrdles des situations des prestataires. Prés des deux tiers des enquétés (64%
exactement) estiment en effet que « les Caisses d’Allocations familiales ne contrblent pas
suffisamment les situations individuelles des allocataires » ; 41% des Francais
souscrivent méme totalement a cette critique (ils sont « tout a fait » d’accord avec cette
idée).

En vérité, cette exigence apparait aussi forte, que 1’on soit allocataire ou non-allocataire
de prestations familiales (tableau 75). Méme si les non-bénéficiaires de prestations sont
plus nombreux a ne pas se prononcer sur la question (23% d’entre eux, contre 10% des
prestataires).

Tableau 75
Etes-vous tout a fait, plutét, peu ou pas du tout d'accord avec I’affirmation suivante :

« Les Caisses d’Allocations Familiales ne contrélent pas suffisamment
les situations individuelles des allocataires» ?

- Début 1998 -
(en %)
Ensemble dont :
de la Allocataires Non-allocataires

population
- Tout 2 fait d'accord } 41,7 } 40,7 }
- Plutot d’accord............... 24,5 22,7
- Peud'accord.................. 10,5 13,8 8.5

17,6 24,1 13,6

- Pas du tout d’accord......... 7.1 10,3 5,1
- Ne sait pas .......c.coeeeeerens 18,0 9,7 23,0
Total ceeneiriieeiiiiiins 100,0 100,0 100,0

Source : CREDOC, Enquéte « Conditions de vie et Aspirations des Frangais », début 1998.
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Quelques 1égéres différences socio-démographiques apparaissent, mais elles ne remettent
Jamais en cause le sentiment majoritaire qui vient d’étre évoque :

 Les personnes considérant suffisants les controles des CAF se situent davantage dans
les catégories aisées : cadres, diplomés du supérieur, titulaires de revenus élevés
(tableau 76). Ce sentiment un peu plus affirmé de suffisance des contrdles apparait
également dans les familles comprenant plusieurs enfants et chez les allocataires,
c’est-a-dire chez les individus eux-mémes en position de subir d’éventuels controles
de leur situation .

Cependant, cette sur-représentation se fait en général au détriment des « non-
réponses » !, et méme dans ces groupes, la part des individus « satisfaits » des
vérifications faites par les Caisses ne dépasse guére les 30%. Cela vient confirmer
I’étendue de I’accord de la population sur I’idée que les contrdles des CAF seraient
insuffisants : quels que soient les groupes, de 55% a 70% de la population
partagent cette opinion.

Tableau 76
Catégories le plus en accord avec I’idée selon laquelle
les CAF contrélent suffisamment les situations individuelles des allocataires

(en %)
Dispose, dans son foyer, de plus de 20 000 F/mois.... 30,6
Diplomé du supérieur..........ccooveviiieinieiinennenen.. 26,1
Cadre supérieur, profession intermédiaire............... 24,2
Allocataire de prestations familiales....................... 24,1
A au moins 2 enfants a charge.............ocovvunnnnenen.. 23,5
Ag€de 40a59anS. .iuunineniinanniiii i 22,1
Ensemble......cccoeeiniiiiiniiiiiiiiiiiiiiiiie i, 17,6

Source : CREDOC, Enquéte « Conditions de vie et Aspirations des Frangais », début 1998.

e Ce sont les catégories moyennes qui mettent davantage 1’accent sur ’insuffisance
des contrdles : cela concerne en particulier les employés, les diplomés du BEPC et
les titulaires de revenus intermédiaires. Mais cela touche aussi les personnes de 25 2
39 ans, notamment les femmes de cet 4ge et les individus ayant un seul enfant 3
charge.

1 Voir tableau A15 détaillé en annexe 1.
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Tableau 77

Catégories le plus en accord avec I’idée selon laquelle
« les CAF ne contrdlent pas suffisamment les situations individuelles des allocataires »

(en %)
% Evolution par
en 1998 rapport a

1996
A un seul enfant a charge........ccocevvvveveviiivennennnn.. 75,6 + 11
Dispose, dans son foyer, de 10 000 4 15.000 F/mois.. 72,2 + 3
25117 o) 0 PP 72,2 + 7
Vitdansun HLM, ILN........cccioiiiiiiiiiiieeeneen, 70,6 + 7
Agéde25239aDnS....cciuiiiiiiiiiiiiniiii e 70,6 + 5
dont : femme decet 4ge.......cccveiviiiiiiiviiinnnnnnnn. 72,7 + 6
Diplémé du BEPC..........cccviiveieeiiiiininineenennnnnn. 69,8 + 2
Ensemble ..ouvieinniiieiiiiieieeeeeeeieeeieeeaaans 64,4 -

Source : CREDOC, Enquétes « Conditions de vie et Aspirations des Frangais ».

Tableau 78

Ces derniéres catégories sont d’ailleurs celles qui ont connu, en deux ans, les plus
sensibles évolutions. En effet, en moyenne, Pinsuffisance des contréles est autant
dénoncée cette année qu’en 1996 (tableau 78). Or, cette critique s’est accrue de 11
points chez les individus ayant un seul enfant & charge et de 7 points chez les employés.

Accord ou désaccord avec P’idée : «Les Caisses d’Allocations Familiales ne contrélent pas
suffisamment les situations individuelles des allocataires»

- Evolution 1996-1998 -

(en %)
Ensemble Dont :
dela Allocataires Non-allocataires
population
1996 1996 n 1996
-D'accord................. 64,1 63,9 643
- Pas d’accord............ 19.4 24,3 16,6 E
- Ne 5ait pas.............. 16,5 11,8 191 |
i
Total.......eerereerneennns 100,0 100,0 100,0

Source : CREDOC, Enguétes « Conditions de vie et Aspirations de s Frang 1s»

Au sein des seuls allocataires, les évolutions n’ont guére été différentes : 64% d’entre
eux critiquaient I’insuffisance des contrdles il y a deux ans, 66% le font aujourd’hui.
Cette évolution critique a été également un peu plus accentuée chez les allocataires de
profession « employés », chez ceux qui ont un seul enfant a charge, ceux résidant en
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HLM et les allocataires bénéficiant de revenus moyens-bas. Mais le plus notable
concerne le « durcissement » des critiques extrémes : 35% des allocataires étaient, en
1996, «tout a fait » d’accord avec 1’idée d’insuffisance des contrdles ; cela concerne
aujourd’hui 42% d’entre eux. Cette critique « extréme » s’est méme accrue de 21 points
dans la période (contre + 7 en moyenne) chez les allocataires ayant un seul enfant a
charge, de 14 points chez les ouvriers et de 13 points chez les non-diplomés.

Au total, un seul groupe apparait nettement moins sévére dans son jugement qu’en
1996 : ce sont les personnes disposant de revenus confortables (plus de 20 000 francs par
mois). Le sentiment que les controles sont suffisants s’est accru chez eux de 6 points,
alors qu’il a diminué en moyenne de 2 points dans la période. Ceci est encore plus vrai
lorsque ces personnes sont elles-mémes bénéficiaires de prestations familiales (+ 14
points).

L’attente d’un accroissement des contréles va de pair avec le sentiment de complexité

du systéeme

En vérité, les attitudes concernant D’insuffisance des controles répondent assez
directement a une double idée (tableau 79) :

e Celle que le systéme serait trop complexe et qu’il générerait quelques difficultés
de compréhension. Ainsi, parmi les enquétés estimant que le systeme d’aides a la
famille est trop compliqué, 70% jugent les contrdles de situation insuffisants (contre
64% en moyenne). De méme, parmi les individus trouvant les calculs de prestations
difficiles & comprendre, 74 % critiquent les contréles de situation (10 points de plus
qu’en moyenne).

e Celle que le systeme d’aide aux plus défavorisés pourrait générer quelques effets
pervers, celui par exemple de « déresponsabiliser » les bénéficiaires. Ainsi juge-t-on
relativement plus que les controles sont insuffisants quand on estime que la prise en
charge des familles les plus défavorisées leur enléve tout sens des responsabilités ou
que le RMI risque d’inciter ses bénéficiaires a ne pas chercher du travail. De fait,
I’idée que les controles seraient insuffisants va de pair avec le désir que les aides aux
familles soient constituées d’aides en nature plutdt que de prestations en espéces.
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Tableau 79

Le pourcentage d’individus estimant que les CAF ne font pas suffisamment de controles
- Pourcentage dans quelques groupes -

(en %)
% du groupe
estimant les
contrdles

insuffisants
Trouve que les CAF n’informent pas assez les allocataires sur leurs droits............ 76,9
Pense que la prise en charge des familles défavorisées leur enléve tout sens des
responsabilités. ......ocieieiiiniiii i eeaaas ST, TN S L —— 76,7
Trouve qu’il est difficile de savoir comment sont calculées les prestations familiales 74,3
Pense que si certaines personnes vivent dans Ia pauvreté, c’est plut6t parce qu’elles
n’ont pas fait d’effort pour $’en SOTHT .....ciiiieiieririireieniieieeereeeeareenrecanranes 73,9
Pense que le RMI risque d’inciter les gens a s’en contenter et a2 ne pas chercher du
Lravail ..oeeeii e ettt tarrareneeeaeareaeaas 73,3
Pense que le syst¢me des prestations familiales devrait étre moins complexe......... 70,1
Pense que pour mieux aider les familles, il est préférable de leur fournir principalement
des aides €M MAUTE ....\iuie ittt ettt et ee e e et ieeeseesensnsansennansrenesnsressas 69,0
EnSemble ..ot iiii ittt et e et tra e e easneeann s en e er e s reaanas 64,5

Source : CREDOC, Enquéte « Conditions de vie et Aspirations des Frangais », début 1998.
Exemple de lecture : alors qu’en moyenne, 64,5% des Frangais estiment que les CAF ne font pas suffisamment de contrdles,
c’est le cas de 76,9% de ceux qui trouvent que les CAF n’informent pas assez les allocataires sur leurs droits.

Autrement dit, c’est parce que 1’on estime que le systéme est trop complexe, peu clair,
que I'on pense nécessaire d’accroitre les contrdles. Mais cette idée trouve aussi en partie
sa source dans l’opinion qu’il y aurait existence d’effets déresponsabilisants dans le
systéme d’aides sociales lui-méme.

Ainsi, au total, le systtme des prestations familiales, et la multiplicité des allocations
qu’il propose, semblent, dans I’esprit des Frangais, qu’ils en bénéficient actuellement ou
pas, mériter une certaine clarification. Une majorité de la population le juge, en effet,
trop complexe ; si les allocataires sont un peu moins sévéres, ils sont, eux aussi,
maintenant dubitatifs sur le sujet. En tout état de cause, pour une bonne partic d’entre
eux, la complexité apparente du systéme semble avoir une influence sur I'image méme
qu’ils ont de la gestion des CAF.
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Les critiques formulées envers le systéme des prestations familiales reposent ainsi sur

plusieurs éléments cumulés :

— Celui que le mode de calcul des prestations est compliqué.

— Celui que les informations fournies par les CAF sont insuffisantes.

— Celui que les controéles de situations individuelles doivent étre accrus.

Mas ces critiques, faut-il le rappeler, ne remettent pas en cause ’attachement que les
Frangais portent au systéme : une majorité de nos concitoyens (57% en 1998) trouvent,
en effet, que les prestations familiales sont globalement insuffisantes. Cette insuffisance
est bien sir soulignée chez les allocataires (4 66%), mais elle 1’est aussi chez les non-
allocataires (a 51%). Et elle est ressentie dans les mémes proportions, que 1’on trouve le
systéme complexe ou pas.
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DEUXIEME PARTIE

QUELQUES ASPECTS DE LORGANISATION
DU TEMPS LIBRE DES ENFANTS DE 6 A 12 ANS
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Des I’age de 3 a 4 ans, ’organisation du temps chez ’enfant est en grande partie régie,
directement ou indirectement, par 1’école (horaires et jours imposés, vacances scolaires
fixées, devoirs scolaires éventuels...). De fait, le «temps libre », par opposition,
nécessite une vraie organisation, une structuration, bien entendu a la charge des familles,
et qui peut paraitre, selon les cas, relativement négligée ou trés valorisée.

Les modifications intervenues depuis les années S50 dans IP’activité professionnelle,
notamment celle des femmes, ont conduit de fagon progressive au développement, pour
les enfants, de poles d’activités extérieurs au foyer, par exemple autour de centres
d’accueil collectif qui proposent des activités multiples et diversifiées (centres de loisirs,
associations sportives, conservatoires, maisons des jeunes...). Cependant, la demande
parentale -qui semble forte- est relativement mal connue, surtout pour les enfants sortis
de la petite enfance et qui sont encore loin d’avoir accédé a I’adolescence. En tout état de
cause, les structures d’accueil existantes ne semblent pas aujourd’hui répondre 2 la
totalité des besoins de parents!, qui paraissent vouloir éviter a leurs enfants ’inactivité, la
boulimie télévisuelle ou 1’absence d’encadrement aux moments ol eux-mémes exercent
une activité professionnelle.

Les CAF participent déja, depuis plusieurs années, au soutien des communes dans leur
effort de développement de structures permettant de recevoir des jeunes et d’animer leurs
loisirs, que ce soit au travers de la création de centres eux-mémes, ou d’aides financiéres
a différents organismes d’accueil. De fait, la CNAF, déja engagée dans une politique de
développement et de soutien des activités extra-scolaires des enfants, a souhaité disposer
de quelques grands éléments de cadrage sur les attitudes des Frangais face 2
Porganisation du temps libre des enfants, ainsi que sur les pratiques et les attentes
actuelles dans ce domaine. Y a-t-il, sur ces sujets, une demande non satisfaite, et en
particulier pour les jeunes de 6 a 12 ans et pour leurs parents ? Qu’attendent-ils
concrétement ? Les structures existantes répondent-elles aux attentes ?

C’est pour tenter d’apporter réponse a ces questions qu’une série d’interrogations a été
insérée, au début 1998, dans I’enquéte du CREDOC « Conditions de Vie et Aspirations
des Frangais ». Elles concernent I’organisation du temps libre des enfants de 6 3 12 ans :
occupations et activit€s extra-scolaires, opinions et attentes parentales dans le domaine
(suffisance des équipements, de ’information, développements des centres de loisirs...).

L Cf. lettre CAF, n°64, Avril 1996 : «Animer les loisirs des jeunes».
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Encore convient-il, dés ’entrée, de souligner quelques-unes des limites de I’investigation

proposeée :

e Le sujet n’est ici abordé que par quelques interrogations que 1’on dira partielles et il
ne fait donc ’objet, dans ce rapport, que d’une analyse que nous qualifierons
modestement d’exploratoire. Cette approche permet bien entendu de fournir des
éléments de cadrage, des premiéres indications dans un domaine encore largement
inexploré aujourd’hui et relativement vaste. Mais il était difficile, a partir d’une
quinzaine de questions fermées, d’aller au-dela. D’autres investigations, ciblées
notamment auprés des seuls parents concernés, devront étre ultérieurement menées
pour approfondir un sujet qui devrait faire I’objet de mobilisation plus conséquente
dans les années a venir.

e Une partie de I’étude porte seulement sur les parents ayant des enfants situés dans la
tranche d’age 6-12 ans, c’est 2 dire porte sur environ 350 individus. Cela ne permet
pas, de fait, de pousser trop loin I’analyse, d’autant, on le verra, que les pratiques
apparaissent relativement homogénes d’un groupe a 1’autre.

e Enfin, notre analyse portant sur les pratiques se limite volontairement a la tranche
des enfants de 6-12 ams. Les occupations extra-scolaires des jeunes ne sont
évidemment pas les mémes avant 11-12 ans et aux périodes de I’adolescence.
L’implication des parents n’est pas non plus la méme. C’est la raison pour laquelle
nous avons, dans cette premiére approche, limité nos investigations aux parents
d’enfants d’4ge compris entre 6 et 12 ans.

L’analyse proposée tourne autour de trois grands poles :

* Le premier est consacré A quelques attitudes générales des Frangais sur ’organisation
du temps libre des enfants de 6 a 12 ans. Une large majorité de la population souligne
le role essentiel des familles dans ces domaines, mais regrette 1’existence d’un certain
laxisme des parents (Section 1).

* Le second concerne I’offre d’activités pour les enfants : la population la trouve plut6t
décevante. De plus, les informations disponibles sur ces activités sont considérées
comme insuffisantes. Elles le paraissent d’ailleurs d’autant plus que prés de 90% de la
population considérent important de développer les activités et les équipements pour
les enfants de 6 & 12 ans. Les attentes portent surtout sur la création de centres de
loisirs de proximité et dont les prix seraient modérés (Section 2)
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* Enfin, le troisiéme pdle concerne les pratiques actuelles des enfants de 6-12 ans : en
moyenne, 70% d’entre eux pratiquent des activités extra-scolaires en dehors des
grandes vacances ; mais 38% des enfants peu aisés n’y ont pas accés. Ce sont de loin
les pratiques sportives qui sont privilégiées, et elles sont surtout effectuées le mercredi
(Section 3).
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Section 1

Quelques attitudes générales sur I'organisation du
temps libre des enfants de é a 12 ans

1 - Un sentiment profond de laxisme des parents

La pratique d’activités pendant le temps libre des enfants, notamment ceux de 6 a 12 ans,
repose sur toute une organisation, a la fois familiale (il faut concilier I’emploi du temps
des enfants avec celui des parents), mais aussi sociale (cette organisation dépend en effet
de I’offre d’activités disponibles). C’est la raison pour laquelle il a paru intéressant de ne
pas se limiter 4 une approche factuelle (que font les enfants ?), mais d’élargir le plus
possible I’analyse & un recueil d’opinions plus générales posées a I’ensemble du corps

social.

Plusieurs propositions concernant le temps libre des enfants de 6 a 12 ans ont donc été
soumnises 2 1’appréciation de I’ensemble de la population. Les résultats de deux premieres
d’entre elles montrent qu’une large majorité de nos concitoyens considérent que les
parents sont trop « laxistes » dans Ia gestion du temps libre de leurs enfants. Les
chiffres sont trés explicites (tableau 80) :

* Les quatre cinquiémes (82%) de nos concitoyens estiment que « trop de parents
laissent leurs enfants passer tout leur mercredi devant la télévision ».

* Les trois quarts (73%) pensent que « les familles portent trop peu d’attention a ce
que leurs enfants font en dehors de 1’école ».

Pourtant, on le verra infra, prés des deux tiers de la population considérent que « le
mercredi, quand il n’y a pas école, il est essentiel, pour les enfants, d’étre avec leur
famille ». On peut se demander, d’ailleurs, si ce «laxisme » apparent des adultes ne
résulte pas d’une certaine insuffisance, ou d’une inadaptation, de I’offre d’activités pour

les enfants de cet age.



Tableau 80
Le sentiment de laxisme des parents vis-a-vis de ’occupation et des activités des enfants de 6 a 12 ans
(en %)

Plutdt | Plutdt pas | Ne sait Total
d’accord | d’accord pas

. Trop de parents laissent leurs enfants passer tout leur mercredi

devant 1a tElEVISIOML .. ..uieiireeniiiiiieereenieiereeaneisreensanennnes 17,3 0,6 100,0
. En général, les familles portent trop peu d’attention a ce que
leurs enfants font en dehors de I’école....oceniiiineeiiiiiiiiainnnnnn.. 26,2 0,8 100,0

Source : CREDOC, Enquéte « Conditions de vie et Aspirations des Frangais », début 1998.

Le fait d’avoir des enfants de 6-12 ans ne modifie guére ce sentiment de laxisme

1l est intéressant de noter que les parents d’enfants de la tranche d’age considérée (les 6-
12 ans)! affichent sur ces points des opinions finalement assez proches de celles de
I’ensemble de la population, comme de celles des personnes n’ayant pas d’enfant de cet
age.

Certes, quand les enquétés sont trés directement concernés, leurs jugements sont
légérement moins catégoriques, moins sévéres sur le « laxisme » des familles : 66% des
personnes ayant des enfants de 6 2 12 ans pensent que les parents portent peu d’attention
a ce que font leurs enfants en dehors de 1’école, contre 74% des personnes sans enfants
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