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Méthodologie pdle emploi

® La consultation des agents a eu lieu entre le mardi 21 février et le vendredi 9
mars 2012

e 25 213 questionnaires ont été complétés pour 48 494 répondants potentiels

e Celareprésente un taux de participation de 52%

® Les résultats de certaines questions sont comparés a la référence
externe Ipsos RED® Service Public France

® RED: enquéte réalisée dans 34 pays aupres d’échantillons représentatifs de
salariés travaillant dans des administrations, entreprises publiques et privées
de plus de 100 personnes

e Code couleur:

. +/- 7 points vs. RED - +/- 15 points vs. RED
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Structure de I’échantillon

G

pole emploi

I\!ombre de ’P’oids d.ans Nombre de I!’éc::l:: r::lt?lrlis
répondants | I’échantillon répondants :
College
— Ancienneté
Cadre dirigeant 238 1%
Moins d’un an 1419 6%
Cadre 4241 17%
. De 1 a moins de 3 ans 2 383 9%
Agent de maitrise 4 356 17%
] De 3 a moins de 5 ans 2 137 8%
Employé(e) 16 378 65%
De 5 a moins de 10 ans 5173 21%
Type contrat
CDI 23 384 93% De 10 é moins de 20 ans 7 668 30%
CDD 1288 5% Plus de 20 ans 6433 26%
Contrat en alternance 22 0% Age
Contrat aidé 513 2% Moins de 25 ans 321 1%
Stage 6 0% 25a35ans 5833 23%
Encadrement 36 a 44 ans 8501 34%
Oui 4 585 18% 45 3 54 ans 6912 27%
Non 20 628 82% 55 ans et plus 3646 14%
Genre
Femme 17 860 71%
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Vision de I’environnement de travail




G

Compétences / Informations / Outils... pole emploi
Q1. Etes-vous d’accord avec chacune des affirmations suivantes ? (%)

M Tout a fait d'accord L Tout a fait + Plutot d'accord RED

Vous avez les compétences et aptitudes
necessaires pour réaliser votre travail

Vous comprenez votre contribution a I'atteinte
des résultats de votre agence/service

Vous avez une vision claire de ce qui est attendu
de vous dans votre travail

Vous utilisez I'ensemble de vos compeétences
dans votre travail

Vous avez les informations dont vous avez besoin
pour bien faire votre travail

Vous disposez des ressources, des outils et du
soutien nécessaires pour bien faire votre travail

Péle emploi - enquéte interne 2012 5



G

Satisfaction globale pole emploi

Q2. Globalement, étes-vous tres, assez, assez peu ou pas du tout satisfait(e) de
votre travail aujourd’hui ? (%)

M Trés satisfait({e)

.1 Plutét satisfait(e)

1 Plutét pas satisfait{e)
M Pas du tout satisfait(e)
M NSPP

% satisfaits: 53 a

Péle emploi - enquéte interne 2012 6



G

Satisfaction détaillée (1/3) pdle emploi
Q3. Etes-vous satisfait(e) en ce qui concerne chacun des points suivants ? (%)

M Trés satisfait(e) L1 Trés+ Plut6t satisfait(e) RED

|

Vos horaires de travail 20

Vos avantages sociaux ++

L'équilibre vie privée/vie
professionnelle

++

L'ambiance de travail

Votre niveau d’autonomie dans
votre travail

Le contenu de votre travail _ 65
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Satisfaction détaillée (2/3) pdle emploi

Q3. Etes-vous satisfait(e) en ce qui concerne chacun des points suivants ? (%)

M Trés satisfait{e) L1 Trés + Plutét satisfait{e)

A

ED

Votre rémunération

Vos conditions matérielles
de travail

L'organisation du travail
dans votre service

La formation

Votre charge de travail

La reconnaissance de votre
travail

36

l
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Satisfaction détaillée (3/3) pdle emploi

Q3. Etes-vous satisfait(e) en ce qui concerne chacun des points suivants ? (%)
Filtre CDI
RED

» 3

.

22

Les possibilités de changer de 21
métier
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M Trés satisfait{e) L1 Trés+ Plutét satisfait{e)

Les possibilités d'évolution de
carriére

Les possibilités de changer de
poste




Vision du métier
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Leurs besoins pour faire bien faire leur travail pole emploi

Q4. Pour faciliter I’exercice de votre métier, vous auriez besoin de : (%)

Plus de temps pour gérer les situations complexes
Outils informatiques fiables

Coopération renforcée entre services

Plus d’appui de votre encadrement
Documentation plus compléte ou plus accessible
Plus de formation

Plus de clarte dans vos missions

Locaux plus adaptés

Davantage d’autonomie

Plus d"appui de vos collégues
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Besoins en documentation pdle emploi

Q5. En matiere de documentation, vous auriez avant tout besoin de : (%)

Filtre agence

Procédures simples et cohérentes entre elles ' 61
Modes d’accés plus simples a la documentation _ ' 52
Fiches pratiques sur 'indemnisation _ ' 36
Fiches pratiques sur les aides et mesures _ ' 22
Outils de connaissance du marché du travail _ ' 20

Fiches pratiques sur les services pour les DE | 14

Outils d"aide a la decision pour choisir le service ' 13

pertinent

Outils pour aider a diagnostiquer ' 10

Fiches pratiques sur les services pour les ' 7
entreprises
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Besoins en outils informatiques
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pole emploi

Q6. S’agissant des outils informatiques, vos attentes principales concernent avant

tout : (%)

La fiabilité

La reéactivite

L'adéquation entre les outils et les besoins métiers
L'accessibilite

Les outils interfacés entre eux

La continuité de service
L'ergonomie

Laccompagnementa l"appropriation

Les guides utilisateurs

L'accroissement de I'automatisation

Les outils favorisant le mode collaboratif de type
« réseaux sociaux »
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Encadrement

Q7. Qu’attendez-vous avant tout de votre encadrement : (%)

Une bonne organisation du travall
Des objectifs clairs

De la considération et du respect
Du soutien

De la reconnaissance

D’'étre présent sur le terrain

De I'ecoute

Une évaluation de la qualité de votre travail
Des instructions précises

Des connaissances techniques

De montrer I'exemple

Des informations sur le service

Des informations sur Péle emploi
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|50

|32
|29
| 29
| 26
|22
|20
|17
|16
16
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Vision de I’avenir proche pole emploi

Q8. Dans un avenir proche, seriez-vous plutot intéressé(e) par... (%)

Filtre agence

Un approfondissement de votre double-

competence 23

Une stabilisation de votre activité actuelle 25

Une plus grande spécialisation de vos
taches

20

Un changement d’activité 18
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Activités a approfondir pour 2012 - 2013
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Q9. En 2012 et 2013, il vous apparait nécessaire de consacrer davantage de votre

temps a : (%) - Filtre agence
La relation entreprise
L'accompagnement des demandeurs d’emploi
Le suivi des demandeurs d’emploi
Le traitement des allocations
L'intermeédiation
L'orientation des demandeurs d’emploi
Le traitement des offres d’emploi
La gestion des incidents de paiement
La réalisation des EID
La gestion des réeclamations
Laccueil téléphonique et/ou physique
Des taches administratives
Le recouvrement de dossiers specifiques

Autre
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35
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Services au réseau a améliorer pdle emploi

Q10. Quels sont les services au réseau a améliorer ou a développer en priorité dans
I’exercice de vos missions ? (%)

Filtre direction

Amélioration de la transversalité 52

Information sur le sens de vos missions et
activités

Clarté de l'offre de services ‘ 24

Mise a disposition d’outils de pilotage plus
pertinents

Appui par des expertises fonctionnelles ' 19
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Variation de la motivation pdle emploi

Q11. Aujourd’hui vous diriez que votre motivation au travail augmente, reste stable
ou diminue ? (%)

H Augmente
.1 Reste stable

M Diminue
i NSPP

RED ‘Diminue’
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Besoins des encadrants (1/2) pole emploi

Q12. Etes-vous d’accord avec chacune des affirmations suivantes ? (%)

Filtre : encadrant ET cadre dirigeant/cadre/agent de maitrise

M Tout a fait d'accord ! Tout a fait + Plutot d'accord

Vous disposez des indicateurs de performance
necessaires au pilotage de votre équipe

Vous disposez de I'accompagnement nécessaire
pour exercer votre fonction de manager

Vous disposez des moyens/ supports de
communication adaptés pour relayer auprés de
votre équipe les messages de la Direction

Vous disposez de marges de manceuvre suffisantes
en tant que manager
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Besoins des encadrants (2/2) pole emploi

Q13. Dans un avenir proche, si vous deviez avoir plus de marges de manceuvre, elles
porteraient sur (% rang 1)

Filtre : encadrant ET cadre dirigeant/cadre/agent de maitrise

Moyenne*
Plus de latitude dans I'organisation | ‘ 32 2,8
locale de I'agence / du service ! ’
Plus de responsabilités en matiére de ‘ 22 3,2
GRH _
Plus de Iatltude.pour expérimenter en ‘ 16 3,2
interne -
Plus de latitude pour adapter Ioffre de ‘ 14 3,2
services
Plus de responsabilités sur les ‘
enveloppes budgétaires 12 2
Plus de latitude e|.1 matiére de | a 4,4
partenariats

*La moyenne correspond au nombre de fois que
chaque item apparait sur lesrangs 1, 2,3, 4, 5, 6.
Péle emploi - enquéte interne 2012 Plus la moyenne est faible, plus I'item est prioritaire. 20
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Leur état d’esprit actuel pole emploi

Q14. Quel est I'adjectif qui qualifie le mieux votre état d’esprit actuel ? (%)

Partagé(e) . 27

Sceptique . 23

Désorienté(e) . 17

Motivé(e) . 13

Attentiste . 10

Confiant(e) . 7
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Vision de I’avenir pole emploi

Q15. Etes-vous tres optimiste, assez optimiste, assez pessimiste ou tres pessimiste
en ce qui concerne... (%)

Filtre : CDI

L'avenir de votre métier Votre propre avenir au sein de
Pble emploi

M Tres optimiste

H Assez optimiste
| Assez pessimiste
M Trés pessimiste
M NSPP

% Optimistes: 35 a
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Vision de Pole emploi
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Informations pole emploi

Q17. Vous estimez-vous tres bien, assez bien, assez mal ou tres mal informé(e) sur
chacun des points suivants : (%)

M Trés bien informé({e) M Trés + Assez bien informé(e) RED

Les enjeux auxquels doit faire face Pdle
emploi

Les priorités de Pdle emploi définies par la
Convention Tripartite signée le 11 janvier
2012

Péle emploi - enquéte interne 2012 + ou — 7 points avec PE : xx / xx 24

Les résultats de Pole emploi

L'organisation interne de Pdle emploi (qui
fait quoi)
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Sources d’informations pdle emploi

Q18. Quelles sont vos 2 principales sources d’informations sur Pole emploi ? (%)

Uintranet . 48

Votre hiérarchie directe . 35

Vos colléegues . 30

La messagerie l 20

Les organisations syndicales et les
représentants du personnel

20

Les réunions de service | 19

Les media externes 9

La rumeur, les bruits de couloir 9

Uinternet | G

Les journaux internes ‘ 2
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Qualité du services offert aux DE et aux entreprises Pole emplo

Q19. Pour vous, la qualité du service offert aux demandeurs d’emploi et aux
entreprises passe par : (%)

M Oui, tout a fait M Qui, tout a fait + plutot

La differenciation de l'offre de service selon les
profils des demandeurs d’emploi et des entreprises

Le développement de I'accompagnement

o0
[y

Le ciblage de la relation entreprise

Le centrage sur les publics les plus vulnérables

La mise en place de services dématérialisés pour
ceux qui le souhaitent

[*))
w

|

La gestion globale du compte

i

La mise en place de plus de services sur internet

i

Le développement des services teléphoniques

!

26
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Evolutions majeures pour les 3 années a venir pole emploi

Q20. Selon vous, parmi les éléments suivants, quelles évolutions majeures doivent
étre traitées en priorité dans les 3 ans a venir ? (% rang 1)

Moyenne*

La personnalisation du service ' 42 2,2

La prise en compte des spécificités locales
d . . 24 2,3

ans les services proposeés _
Le renforcement des marges de manoeuvre ‘ 20 27
locales

Le pilotage par les résultats | 8 4,0

L'enrichissement de I'offre de service
dé s i s s J 6 3,8

ématérialisé

*La moyenne correspond au nombre de fois que
chaque item apparait sur lesrangs 1, 2,3, 4, 5.
Péle emploi - enquéte interne 2012 Plus la moyenne est faible, plus I'item est prioritaire. 27
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Les activités a améliorer

¢

pole emploi

Q21. Et dans la liste suivante, quels sont a vos yeux les services a améliorer en
priorité en ce qui concerne les activités ? (%)

Laccompagnement ces DE

L'intermédiation entre I'offre etla demande
Le traitement des demandes d’allocations

La prospection des offres

Lorientation des DE

La prescription de formation

Le traitement ces offres d’emploi
Linformation des DE sur le marché du travail
Le traitement des réclamations
Uinformation des entreprises sur le marché de travail
La prescription de prestations

La prescription des aides et mesures

Le recouvrement de dossiers spécifiques

Autre
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| 29

| 26

22

21

16
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Les modes d’acces a améliorer
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pole emploi

Q21. Et dans la liste suivante, quels sont a vos yeux les services a améliorer en
priorité en ce qui concerne les modes d’acces ? (%)

L'accueil physique

Les services téléphoniques

Les services internet

Les serveurs vocaux interactifs

Les bornes

Autre
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Confiance en Pole emploi pole emploi

Q22. Etes-vous d’accord avec chacune des affirmations suivantes ? (%)

Vous &tes confiant(e) dans I'avenir Vous &tes confiant(e) dans la capacité de
de Pdle emploi Pdle emploi a s’adapter aux nouveaux
enjeux du domaine de I'emploi

M Tout a fait d'accord
i Plutét d'accord

L1 Plutét pas d'accord
M Pas du tout d'accord
i NSPP

% D’accord : 48

% D’accord: 44 B
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Situation et rythme des changements au sein de Pole

. pole emploi
emploi
Q24. Le rythme des changements au Q23. Selon vous, la situation générale de Pole
sein de P6le emploi vous semble-t-il emploi... (%)

aujourd'hui : (%)

M Trop rapide M Va plutét en s'améliorant
M Comme il faut .1 Reste stable
.1 Troplent M Va plutét en se dégradant
M Il n'y a pas eu de changement significatif & NSPP
e
RED ‘Trop rapide’

RED ‘Va plutét en se dégradant’ ' 31
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Image, fierté et recommandation pdle emploi

Q26. Etes-vous d’accord avec chacune des affirmations suivantes ? (%)

Vous étes fier(e) de travailler pour Péle Vous recommanderiez Pdle emploi en tant
emploi qu’employeura une personne de votre
entourage

M Tout a fait d'accord
i Plutét d'accord
% Fiers: 60 L1 Plutédt pas d'accord

% Oui : 55

i Pas du tout d'accord
i NSPP

Q25. Quelle image avez-vous de Pble emploi ?(%)

_

M Trés positive

M Plutét positive
L1 Plutét négative
M Trés négative
i NSPP

32

Péle emploi - enquéte interne 2012



L€
Raisons de fierté pdle emploi

Q27. Pour guelles raisons vous sentez-vous fier(e) de travailler pour P6le emploi ?
(%) — Filtre : Tout a fait ou plutét fier(e)

La mission de service public de Péle emploi

Le professionnalisme des personnels de Péle emploi

Le domaine d’activité de Péle emploi

Le fait d’étre le premier opérateur de placement

La capacité de Pdle emploi a se moderniser

Le partenariat de Péle Emploi (monde de
I'entreprise, collectivités territoriales....)

Les résultats de I'action menée par Pdle emploi

Autre
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