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La mesure de la performance de l'action publique en général et des services publics en particulier
devient de plus en plus une nécessité dans la bonne gestion des politiques publiques;

La modernisation de I'administration publique a été confrontée a la survenance de la crise socio-
politique entre 1990 et 2005 et aux problémes structurels dont la conjugaison a influé négativement
la qualité des services publics rendus a la population;

En 2006 le Dialogue Social a relevé les contraintes liées a la bonne marche les dysfonctionnements
au sein des structures étatiques.
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T

En référence aux plans de développement

L'axe 2 du PND 2018-2022, le PNUAD 2019-2023 visent la croissance pour tous et I'accés de tous aux services
de base. Le contexte marqué par une constante évolution des besoins des usagers du service public et les effets
de la crise sanitaire au COVID 19 ont fait de l'amélioration des services publics une priorité pour le

gouvernement.
- @ Face aux défis liés a la feuille de route gouvernementale, a I'inclusion sociale, a I'accés aux services socio
:: @{5}) collectifs de base et aux réformes structurelles, le Gouvernement a mis en oeuvre la Feuille de Route
- Gouvernementale Togo 2025 qui vise dans son axe 1, le renforcement de l'inclusion et I'harmonie

sociales et la garantie de la paix.

La mise en ceuvre des objectifs de cet axe permettra de renforcer les capacités opérationnelles a tous les
niveaux pour améliorer les services fournis a la population et faciliter I'accés a la santé, I'éducation, I'eau,

I’électricité, 'établissement des documents, etc.
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Objectif de I'étude

»Avoir la perception des usagers sur la qualité des services publics selon les secteurs:

(i) 'accueil,
ON (ii) 'accessibilité et la clarté de la délivrance de l'information,
@{19 (iii) la transparence dans le cot des prestations,
(iv) les délais de livraison du service demandé .

il

)) Disposer des données devant renseigner les cadres de résultats du PND, de I'Agenda 2063 et des ODD

) Fournir des données désagrégées sur les effets de la crise sanitaire (COVID-19) sur la fourniture
normale des services publics
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Secteurs couverts par I'étude

Le secteurs couverts sont les suivants : la santé, I'éducation, la justice et I'équité, I'eau et
;-'i% I'assainissement, lI’énergie, le transport, les meédias, le numérique, les secteurs
délivrant les documents administratifs (naissance, pieces d’identité, permis, etc.) et les

Secteurs i .
couverts| marchés publics.

0 Collecte quantitative auprés des ménages en se basant sur un sondage probabiliste

Métdh°de e Collecte quantitative auprés des entreprises en se basant sur un sondage probabiliste
e

collecte
des
données

e Collecte qualitative a travers les groupes de discussion
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Entreprises échantillonnées

Un échantillon de 400 entreprises a été défini pour I'enquéte sur toute I'étendue du territoire (150 formelles et
250 informelles). La répartition des entreprises a enquéter s'est faite proportionnellement a la taille de chaque
région. Lenquéte s'est déroulée dans les 100 ZD tirées pour 'enquéte ménage.

Taux de réponse

dans les ménages enquétés. Le taux de réponse des individus s’établit donc a 94,8%, principalement du fait de
I'absence de certains membres de ménage sur la période de la collecte.

i’i. Au total, 3811 personnes ont pu étre interviewées sur les 4020 personnes agées de 18 ans ou plus répertoriées

@ 490 entreprises ont été enquétées dont 183 formelles et 307 informelles

el
ﬁ Du 19 Juillet au 03 Aout dans le Grand Lomé et dans les 5 régions du pays
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Meénages échantillonnés

Tableau 1.1 Répartition des ménages par milieu de résidence dans la base de I'échantillon maitre

Repartition (en nombre) des ménages par milieu de résidence, pourcentage des ménages et pourcentages des
ménages en milieu urbain, selon la région dans la base EHCVM

Nombre de ménages

% de ménages en

Total % de ménages - .

Région Urbain Rural milieu urbain

Grande Agglomération de Lomé 29 193 29 193 247 100,0
'L‘”Oa;igr)“e (Sans Agglomeérationde 7497 43314 19411 16,4 36,6
Plateaux 5733 12 707 18 440 15,6 31,1
Centrale 6 720 13 464 20 184 17,1 33,3
Kara 6 188 8 907 15095 12,8 41,0
Savanes 3 596 12 168 15 764 13,3 22,8
Ensemble 58 527 59560 118 087 100,0 49,6

Source : EHCVM 2019, Institut National de la Statistique et des Etudes Economiques et Démographiques (INSEED)
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l“inw Caracteéristiques socio-demographiques

52.8
I 8.6 "

18-34 ans 35-64 ans Plus de 64 ans =Urbain =Rural

sHomme =Femme
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9 Services de la CEET

Perceptions des ménages sur le comportement

Utilisation des services de la CEET
des agents de la CEET

=
G:. Branchement,/raccordement - 23.6
Depannage . 4.8
Mutattion de compteurs I 1.3
Dépanneurs Contréleurs Coupeurs Releveurs
0 10 20 30 40 50 60 70 M Courtois M Arrogant M Incorrect Sans opinion
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Satisfaction des ménages a Pégard des services
parapublics (3/13)

9 Services de la CEET

Q-

At

Niveau de satisfaction par rapport aux différents services de la CEET

vepannsge S 55

Branchement/raccordement _— 10,7 : B

Accueil (physique ou virtuel) IR 07 Taux de satisfaction
Résiliation dabonnement. |GG 70 204 de la CEET

Mutation pour un compteur 0 e gan 6,3 65! 32

%

W Trés satisfait  mSatisfait  mInsatisfait  m Trés insatisfait
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_K@L (2] Services de la CEET
Al

Appréciation des ménages par rapport a la clarté de |a délivrance de |'information
. . LI 4 \
Dysfonctionnements des services liés a
Covid-19
70
14
13.1
59.1
B0
o5/ 55.1 12
°22 10.7
50 a47.8
433 44.9 10
40.9
40
8
30
]
20
4
10
. 1.9
0
DAGL Autres Villes Ensemble urbain Rural 0
B satisfait M Non satisfait DAGL Autres Villes Ensemble urbain Rural
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& e Services de la TDE

Utilisation des services de la TDE

16,4 17.1 12,4 9,7
Principaux Branchement i la TDE - 15.6
services
de la TDE
Rétablissement . 4.3
Réparation/dépannage . 3.7
0 ; .

Perceptions des ménages sur le comportement
des agents de la TDE

Dépanneurs Controleurs Coupeurs Releveurs

m Courtois mArrogant M Incorrect ® Sans opinion
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Niveau de satisfaction par rapport aux différents services de la TDE

Branchement / raccordement ._.,7 — B
Taux de satisfaction

st | de la TDE
Rétablissement de I'approvisionnement ._-,U 84,1 o/o

W Trés satisfait M Satisfait W Insatisfait Trés insatisfait
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ISEI

9 Services de la TDE

Accessibilité des services de la TDE dans la période de crise sanitaire de covid-19 et les
nouveaux dysfonctionnements sur ces services

Accessibilité aux services de la TDE en cette période de Perception des

Covid-19 ménages Selon que la

covid-19 a engendré

Trés Pas du Ne Préfere de nouveaux

access Access Moins tout sait nepasle dysfonctionnements

'y ible ible accessible accessible  pas dire de la TDE
&&éj Milieu de résidence

DAGL 0,6 68,3 20,5 4,6 3,4 2,5 3,0

Autres villes 2,1 58,5 20,8 8,7 9.8 0,0 1,6

Ens. urbain 0,9 66,6 20,6 53 4.5 2,1 2,5

Rural 2,6 57,9 13,9 48 189 1,9 0,1

Ensemble 1,1 65,3 19,6 5,2 6,7 2,0 1,2
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o Services de la poste

I
Proportion des ménages utilisant les services de la Poste

39.7

) Transfert d'argent a4
Transfert d'argent 50.4
56.4
Boite postale - b.2 Boite postale
Courriers
Opérations bancaires _ 22.22

0 10 20 30 40 a0 60

Opérations bancaires

[=]

10 20 30 40 50 &0

BOoAacL M Autresvilles B Rural
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0 Services de la poste

Analyse comparative des services bancaires de la poste et ceux des autres institutions

Satisfaction par rapport aux tarifs de transfert d'argent de la poste bancaires
80
70
60
50
40
Autres villes 91
20
10

Autres villes Rural

=]

10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
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e Services des transports publics

Satisfaction des ménages a Pégard des services
parapublics (11/13)

Utilisation des services des transports publics

Visite technigue H“ 09

Permis de conduire ||| 0.9

Immatriculation H“H 13

S S
somat | WNMIRNIAAN =

Satisfaction des services de SOTRAL etraisons d’insatisfaction

100

80

40

20

0 -37.3 -34.5 -48.3
tarif temps d'attente  Insu de i e d e
-20

40
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e Services des transports publics

Satisfaction sur I'accessibilité aux routes/rues/pistes Satisfaction par rapport aux efforts de I'Etat
dans I'amélioration des routes

25
DAGL

70 20.1 Maritime

Plateaux

15

10 9.2
Kara 17,3
6.3
5.4
5 4.5 Savanes 27,5
2.7
0

DAGL Maritime Plateaux Centrale Kara Savanes
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Services médiatiques

Utilisation des médias publics Satisfaction et raisons d’insatisfaction

] &0
50
Niveau de 40
satisfaction 30
des 20
ménages é 0 = -29.6 -12.9 -10.6
I'éoard des ° = = =—
g Satisfaction En=———o0n C———i—2u ma—=ilité
services gersiies desimages
o Qe . -20
médiatiques
30
0.3 -40

Radio Lome/Kara VT Togo-Presse
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?ﬁ! 0 Fonction publique

Utilisation des services du MFPTDS et ses services

2.5

1.9 1.9

1.8

[
=
(=]

e
o
e
[=3]

DAGL Maritime Plateaux Centrale Kara Savanes Ensemble

Niveau de satisfaction

Coiits de prestation - 40.9
fiabilité des informations - 41.5

Accessibilité a l'information

45.9
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ﬂ Q Services de la justice nationale

La satisfaction des ménages par rapport aux services d'accueil physique a la justice

Transparence dans le colt das prestalions de la justice nationale
Tres satisfait Satisfait Insatisfait Trés insatisfait Mea sail pas Trae Mains Pas du taut Préfare ne
Sexe du répondant transparent  Transparent transparent ransparent Ne sait pas pas le dire
Homma 4.6 65,6 235 5.1 1.2 Sexe du répondant
Femme 2,3 B1,4 311 5.1 0.0 Homma a4 4.8 321 8.2 a1 0.4
Groupe d'dge Femme 4.1 456 338 13,3 35 0.0
18-34 ans 41 62,3 28,8 45 oo || | Groue dége
2564 8ng 3.8 B4 4 267 36 1.4 18-34 ans 4.8 a9 30,2 8.3 hE 0,0
65 et plus 0.0 67,1 188 14.1 0.0 35-64 ans 8.6 42.1 338 10.8 42 0.5
N o 65 et plus a5 a7 37.0 21,8 0,0 0,0
Milieu de résidence
Milieu de résidence
Urbain 1.8 54,2 a5.4 7.0 1.6
Urbain 2.8 48,8 33.5 11,6 23 0.0
Rural 414 70,8 20,5 3.7 0.0
o ) ’ ’ Rural 9.2 418 321 10,5 6,0 0.4
Région Région
Maritime 9.0 86,2 4.9 0.0 00 Maritime 103 50,1 18,7 24 a6 0,0
Flaleaux 24 28,9 33,3 24 0.0 Flateaux 10,8 323 41,3 10,7 4,9 0,0
Centrale 3.5 64.2 20.7 11.8 0.0 Centrale 15,1 39,6 454 0,0 0,0 0,0
Kara 14 875 4.0 71 0.0 Kara 0.0 £3,1 29,7 17.2 0.0 0,0
Savanes 5.8 B4.2 21.7 84 0.0 Savanes 70 43,4 20,8 13,4 45 17
DAGL 1.4 46,9 418 re 2.3 DAGL 1.4 ag, 1 33,6 14,2 2.7 0,0
Ensemble 3.6 638 26.8 5,1 0,7 Ensembla 8,5 45,2 32,7 11,0 4.4 0.2
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Services de la santé

Utilisation des services de santé

70

50

40

10

70.3
61.8 I

Ensemble

Rural

Urbain

&0

50

40

Satisfaction par rapport aux services de santé

Ensemble Rural Urbain

M Accessibilité M Coiits des soins
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% (o Services de |'éducation

Satisfaction par rapport a I'accessibilité des écoles primaires

Satisfaction par rapport a I'accessibilité des écoles secondaires
Pas du tout d'accord Pas d'accord D'accord Tout a fait d'accord Je ne sais pas
Sexe du répondant Pas du tout d'aceord Fas daccond D'accard Taut & fat & accord Je ne sals prag
Homme 13,3 197 48,7 17,6 08| | |5
Homime 204 18,6 a7 5 13,1 0,4
Femme 9,0 17,7 58,7 14,6 0,1
N Femme 1.8 254 520G 8.2 0.9
Groupe d'age .
Groupa d'ags
18-34 ans 105 20,6 53,5 15,5 0.0 1834 ans 1.7 95,7 43,3 12,3 0,0
35-64 ans 7 18,2 53,4 15,9 0,7 35-Fd ans 15,8 208 50,4 12,0 0,8
65 et plus 14,8 16,5 424 25,5 0,7 5 &1 plus 8.5 15.0 an,7 5.8 0,0
Région Milisu de résidence
Maritime 12,3 15,9 429 28,6 0,3 ALl 0.a T4 T2 = 1.8
Plateaux 18.3 17.1 60.5 32 09 Autres villes 11,0 F5 530 11,4 0,00
Centrale 74 136 493 293 05| | |™* =3 2t a8 100 bd
Enseambla 170 21,3 49,5 11,6 L
Kara 7,9 29,9 50,0 12,1 0,0
Savanes 13,9 225 491 14,5 0,0
Milieu de résidence
DAGL 0,8 15,1 68,1 14,8 1,2
Autres villes 7.6 16,6 57,7 16,9 1,2
Rural 14,0 19,9 49,3 16,5 0,2
Ensemble 11,5 18,9 52,8 16,3 0,5
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% (o Services de |'éducation

Satisfaction par rapport & la qualité des enseignements dans les écoles primaires et

secondaires Satisfaction par rapport aux dépenses liées a |'école secondaire
Pas du tout d'accord  Pas d'accord D'accord Tout A fait d'accord  Ja ne sais pas
Ecoles primaires Ecoles secondaires Sexe du répondant
Insatisfait Satistait Insatistait Satisfait Hamme 16,2 46,3 33,4 3.3 0g
Sexe du répondant Famme 14,8 46,4 361 24 0.4
Homme 27.3 72,7 216 784 Groupe ddge
Famme 18,9 81,1 15,5 845 18-34 ans ird 4210 34,4 52 1.0
Groupe d'age 35-64 ans 14,9 46,9 34,8 2.6 0.6
18.34 26 1 119 18.2 418 65 et plus 1949 48,5 287 1,4 0.0
-3 ans . :
! ) Milieu de résldence
3564 ans 22,5 77,5 202 795 Urbain 147 345 471 2.9 0.8
G5 et plus 25,8 74,2 8,0 920 Rural 16,1 522 28,2 2.0 0.6
Milieu de résidence Réglon
Rural 354 746 20.3 79.7 Plateaux 18,0 255 247 0,7 1.0
Centrale 131 35,5 36,8 13,3 1.2
DAGL 11,3 28,7 11,0 89,0
K 158 472 34,3 i Q.0
Autres villes 27,2 72.8 28,7 733 Savanes 78,1 48,1 21,8 1.8 0.0
Ensambla 23,9 76,1 18,2 a0.a Milieu de résldence
DAL 147 304 211 2.5 0.8
Autras villes 14,6 40,3 40,7 3.8 0.8
Ensemble 15,6 463 34.4 28 0.5
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© o

Niveau de
satisfaction des

meénages par a
la qualité des

Délivrance des documents d’identité

Je préfare ne

Trés Je ne sais pas dire
insatisfait Insatisfait Satisfait  Tras salisfail pas (N3P {REF})
Sexe du repondant
Hormme 9.5 4.2 49.6 25 38 Q.0
Femme 10.0 26.3 50,6 46 7.4 1,2
Groupe d'age
16-34 ans 8.2 30.9 92,8 27 4.6 0.8
A5-64 ans 10.5 32,2 47.3 43 5.8 0.0
B3 et plus 203 2.6 471 0.0 Q.0 Q.0
Milleu de résldence
Urbzit 8.3 277 56.5 32 4.2 Q.0
Rural 11.5 6.6 41,4 3.6 6,1 0.9
Réglon
Maritime 8.7 23.5 45.3 7.8 12,3 2.4
Plateaux 8.3 46,1 435 0,0 2.1 0.0
Centrale 138 296 44 4 10,0 2.3 Q.0
Kara 1.7 A7 §4.8 18 0.0 0.0
Savanes 213 51.1 218 0.0 57 Q.0
DAGL 9.6 23.1 8.8 3.5 5.0 0.0
Ensemble 9.7 3.6 49,9 3.4 &.0 0.4
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Services de la CEET

Perceptions des entreprises sur les formalités d’abonnement
77.3 e 75.7 e

52.2 i e

54.6

44.8 443

36.3 36.4 IEIEIEI
26.4 tae

23.1 :E 73.8

1 2 3 4 5 . 2 ! 4 >

Baisse de tension M Coupures dues aux pannes d'électricité Lourde (Compliquée)  ILégére (simple) S indifférent
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Services de la TDE

Satisfaction des entreprises par rapport aux services de la TdE

86.4

83.2

79.2

76

74.6

Branchement/raccordement Dépannage Mutation pour un compteur  Résiliation d'abonnement  Accueil (physigue ou virtuel )
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Type
’ . 56.6 .
d’entreprise National
S0
18.2
10.1
10.8
4.4 5.2 .

33

. ._ R i . L § o . o e Recours devant Satisfaction par Corruption dans  Traitement Efficacité des
Recours devant TARMP :.utu,: _:;-?.lsn :im rapl-'“f_l. LD_HJE.I‘{.‘:‘l dnll"nl; Ifu Tuljltin'lmft l-:u'i'ﬂlie Eff cahilﬁtn:lid—:--_ﬁ :II":":-,.|:|"T":"'_-, I'ARMP rapport au délai  les marchés équitable dans mésures contre

au délai du traitement marchés publics ans les marchés contre la comuption du traitement publics loa marchas la corruption
publics publics

Entreprise formelle  ®GEntreprise informelle
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‘ e Services de la CNSS

) @ @

Satisfaction par rapport
aux colts de déclaration
des employés a la CNSS

74,5% 64,5% 69,5%

Satisfaction par rapport  Satisfaction par rapport
au délai de traitement aux colits des services
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En définltive :

Ce rapport présente les perceptions et opinions des a Organiser les états généraux de la fonction publique pour

enquétés sur les services publics dont ils sont réformer et moderniser les services publics;

bénéficiaires. Informer davantage les utilisateurs des services publics sur

Globalement. sur 'ensemble du territoire national e les colits de prestation, le traitement des dossiers tout en

. : o
on note un taux de satisfaction global de 63,6% rendant Finformation accessible ;

dans l'utilisation des services publiques e Raccourcir autant que possible les chaines hiérarchiques
pour traiter dans les meilleurs délais les requétes des

Ce taux est plus important dans le Grand Lomé N
utilisateurs;

(70,0%) que dans les milieux ruraux.

. . Mettre en place un cadre de la lutte contre la corruption dans
Néanmoins :

les prestations des services publics;

|l s’avére important de poursuivre les efforts de ] _ o _
Doter les services publics de base (santé et éducation) de

modernisation et de renforcement des . . .
e locaux propres, les maintenir en bon état avec des

structures de I’Etat afin de combler les attentes

entretiens et des personnels qualifiés;
de la population.
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