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PRATIQUES ET ATTENTES DES USAGERS

1. LES USAGERS PARTICULIERS

Plus de la moitié des directeurs (56%) indiquent que le canal le plus utilisé des usagers
particuliers pour entrer en contact avec nos services est I'accueil physique. Ce mode de contact
est accru dans le contexte national de difficultés économiques, de crise et de chémage.

Il n'y a pas de difféerence marquante entre les usagers ruraux et urbains. Seuls les directeurs des
directions de 2éme catégorie considérent que les usagers particuliers urbains privilégient le
téléphone a 'accueil physique.

Le deuxiéeme canal privilégié par les usagers particuliers est le téléphone. Les directeurs
considérent que le courrier et I'internet sont des canaux moins utilisés mais ils ne disposent pas
d’une vision compléte compte tenu de notre organisation.

Le niveau de fréquentation et la typologie des démarches dans les SIP et trésoreries mixtes
attestent d’un fort besoin de contacts ( a I'accueil physique ou téléphonique).

En zones rurales, les usagers se déplacent trés souvent pour effectuer les opérations simples et
souvent procéder au paiement de leur dette, soit par remise de cheques ou en especes. Ces
opérations pourraient étre réalisées par d’autres canaux. Le contact physique avec nos services
joue ainsi un rdle de réassurance pour les populations rurales ou fragiles. Il faut, bien entendu,
promouvoir la nouvelle proximité fondée sur le développement des nouvelles technologies et
'amélioration de Il'accueil téléphonique via les futurs centres de contact. Mais, tant que
'observation des pratiques justifiera la présence d’'un accueil physique, I'organisation territoriale
de la DGFiP doit favoriser 'accompagnement humain consistant a assister I'usagers dans ses
démarches dématérialisées et a en faire la promotion. Dans ce cadre, la participation a des
plateforme multi services (du type maisons de services publics) prend alors sens.

En zones urbaines, les directeurs considérent que le haut niveau constaté de fréquentation de
I'accueil physique provient notamment de la concentration des moyens sur I'accueil physique en
multipliant par ailleurs les canaux téléphoniques (CIE, CPS, pools téléphoniques locaux) les
rendant de fait peu lisibles.

L'attente des usagers urbains comme ruraux citée en priorité par les directeurs est la qualité du
service et de I'expertise. En revanche, alors que I'attente principale citée en deuxiéme pour les
usagers urbains est I'accessibilité téléphonique accrue, les usagers ruraux souhaitent le maintien
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d’'une proximité géographique de nos services ouverts aux publics (ce constat est plus marqué
pour les directions de 3eme et 4éme catégorie).

70% des directeurs jugent le réseau urbain adapté aux attentes des usagers patrticuliers alors
gu’ils sont 60% a considérer le réseau rural comme insuffisamment adapté et seulement 14% a
le considérer comme adapté.



Hiérarchie des principaux canaux utilisés par les u

sagers particuliers — analyse par les «

top » :

L'analyse par les « top » ou « notoriétés de 1 rang » permet d’identifier le comportement d’'un usager en déterminant son profil type.

Dans ce tableau, les Directeurs avaient quatre possibilités de réponses pour hiérarchiser les principaux canaux utilisés par les usagers particuliers : « Accueil physique », « Accueil

téléphonique », « Internet » et « Courrier ». Ces principaux canaux devaient étre classés hiérarchiguement de 1 a 4.

L’agrégation de ces données a permis de déterminer un « top » pour le 1°" canal utilisé, un « top » pour le 2

4°™ canal utilisé. Les résultats ont ensuite été affinés par catégorie de Directions.

eme

canal utilisé, un « top » pour le 3

eme

canal utilisé et un « top » pour le

Les usagers particuliers urbains :

Les usagers particuliers ruraux :

. . Directions de Directions de Directions de Directions de National
H|erpcl_1|e des 1ére cateégorie 2&éme catégorie J&éme categorie 4&me categorie
principaux
e Type de canal aux Type de canal Taux Type de canal Taux Type de canal Taux Type de canal
1 Accueil physique 65,67% Accueil téléphanique 48 00% Accueil physique 62 50% Accueil physique 5517% Accueil physique 55,56%
2 Accueil télephonique 57,14% Accueil physigue 52,00% Accueil télephonigue 82 50% Accueil télephonigue 55,17% Accueil téléphonique 54 55%
3 Internet 76,19% Courrier 44 0% Courrier 62,50% Courrier 62,07% Courrier 45,45%
4 Courrier 95,00% Internet 52,00% Internet 66 67% Internet 82,07% Courrier 51,02%
Sous forme de questions 95 G5%
simples -
. . Directions de Directions de Directions de Directions de National
H'er_"’ch'e des 1ére catégorie Z2eéme categorie Jeme categorie 4&me catégorie
principaux
A Type de canal Taux Type de canal Taux Type de canal aux Type de canal Type de canal
1 Accueil physique 81,11% Accueil physique 52,00% Accueil physigue 58 33% Accueil physigue 58 ,62% Accueil physigue 57 20%
2 Accueil tééphanique 681,11% Accueil tééphanique 48,00% Accueil téléphonique 54 17% Accueil téléphonique 58 62% Accueil téléphonique 55, 21%
3 Internet 66 67% Courrier 80,00% Courrier 70,83% Courrier 82,78% Courrier 54 58%
2 Courrier 66 67% Internet 76,00% Internet B6,96% Internet 85,21% Internet 72,63%
o e de eati
Sous forml_ de questions 05 AL
simplez

%).

Ensuite, en ce qui concerne, le 2°™ canal utilisé, c’est I'item « Accueil téléphonique » qui sort en « top » a I'échelon national (notoriété de rang 1 du 2

eme

Ainsi, en ce qui concerne les usagers particuliers urbains, I'item « Accueil physique » sort en « top » & I'échelon national pour le 1% canal utilisé (choisit comme 1% canal utilisé & 55,56

canal utilisé a 54,55%).

Il est possible que le méme item sorte deux fois en « top » pOéJr deux canaux utilisés différents, étant donné qu’'une majorité relative suffit a obtenir une notoriété de rang 1. On retrouve
cette situation avec l'item « Courrier » qui sort en « top » du 3°™ canal utilisé et en « top » du 4°™ canal utilisé a I'échelon national.




Les usagers particuliers :

Les graphiques suivants s’attachent a donner le détail des réponses
apportées par les Directeurs pour déterminer le « top » du 1* canal utilisé par
les usagers particuliers (urbains et ruraux).

Cas des usagers particuliers urbains.

L'item « Accueil physique » est en «top » pour le 1° canal utilisé pour les
Directions de 1°¢, de 3°™ et de 4°™ catégories. L'item « Accueil
téléphonique » est en «top » pour les Directions de 2°™ catégorie. Ces
résultats correspondent aux précédents tableaux.

Ces graphiques permettent d’expliguer comment les «top» ont été
déterminés a partir des choix agréges des Directeurs. lls permettent de
connaitre les notoriétés de 2éme, 3éme et 4éme rangs pour le choix du ler

canal utilisé.

Il est a noter par exemple que litem «Accueil téléphonique » sort
majoritairement en 2°™ rang. Cet item a d’ailleurs été choisi en « top » pour le
2°™ canal utilisé. Les réponses se corroborent. Le 2°™ rang pour le 1% canal
utilisé correspond au « top » du 2éme canal...

Repartition des réponses pour déterminer le 1er canal utilisé
par les Particuliers urbains par catégorie de Directions

100% A4TEY 4%
a0%
O Inkernet
B0% O Caurrier
B Accusil téléphonique
0% e £2,50%
: EERTE O Accueil physique
0% 40%
0% T T T
Catégorie 1 Catégorie 2 Catégorie 3 Catégorie 4
Répartition des réponses pour déterminer le 1er canal utilisé
par les Particuliers ruraux par catégorie de Directions
100%
0%
O Inkernet
0% O Caourrier
40% B Accueil télEphonique
B111% cox 55, 55% 55,62% O Accueil physique
20%
D% T T T
Catégorie 1 Catégorie 2 Catéoorie 3 Catéoorie 4




Hiérarchie des principales attentes des usagers par

ticuliers — analyse par les «

top » :

Le méme procédé d'analyse par les « top » ou « notoriétés de 1% rang » est proposé pour déterminer le profil des usagers du point de vue des attentes.

Dans ce tableau, les Directeurs avaient six possibilités de réponses pour hiérarchiser les principales attentes des usagers Particuliers :
« Accessibilité aux services numériques accrue », « Qualité du service et de I'expertise », « Role de conseil », « Accessibilité téléphonique accrue », « Autre ». Ces principales attentes

devaient étre classés hiérarchiguement de 1 a 6.

L’agrégation de ces données a permis de déterminer un « top » pour la 1ére attente, un «top » pour le 2

Directions.

eme

Il est & noter que le taux de réponses pour les trois dernieres attentes est plus faible que pour les trois premiéres.

« Proximité géographique du service»,

attente, etc. Les résultats ont ensuite été affinés par catégorie de

Les usagers particuliers urbains :

. ) Directions de Directions de Directions de Directions de National
Hler.acllue des 1ére categorie 2éme cateégorie 3eéme categorie 4eme categorie
principales
attentes Type d'attente Taux Type d'attente Taux Type d'attente Taux Type d'attente Taux Type de canal
ita ervice et de & rreszibiitd tele iaue 4 ibilité &k inue ita ervice et de ité eryice et de
1 Qualite du s-rw_flc- et de 23 10% Accessibilte télephonique 44 00% Acceszibilté télephonique 41 BT Qualite du s-rw_nu:- et de 5 {79 Qualite du sur\_.-lc:,. et de 47 430
lexpertize accrue accrue lexpertize lexpertize
2 Réle de consel 33,333 | Qualte duservice etde | 45 5o,  Qualie du service etde | o7 oo Réle de consei 44,83% Réle de consei 31,31%
lexpertize lexpertize
T que A coessibilite tele que A coessibilite Tk aue A coesaibilite teld que
3 Proximite g,.uglraphrqu,. du 23 579 Accessibilite telephenique 24 00% Réle de consei 25 00% Accessibilite telephonigue 43 280, Accessibilite telephonigue 39 300,
BEMVICE accrue accrue accrue
4 Proximite ge0graphique du | 4 gq Réle de conseil 31,82% Réle de consei 33,339 |PrOXIMIS 0ECOTaPNIGUE du | 7 1, | Proximite geographique du| ., 1o,
sErvice BErVice SEMVice
c Acc&eai_t:i.lité aux services £ saa Acc&aai_bill'rté aux services S0.00% Acc&eei_t:i.l'rté ux ervices ca a2 Acc&aai_l:illité aux services 52 330, Acc&aei_bi.l'rté aux services SE 70%
NUMENQUES accrue NUMErqUes accrue NUMENGUES accrue NUMErqUEs accrue NUMEriques accrue
imité né inue Arreszibilité ervice
5 Autre 60,009 |rO¥ImiE geographique du| ) pq, |Accessibilte aux services| o, ;nq, Autre 100,00% Autre 55,55%
sErvice NUMENGUES aCCTug
Les usagers particuliers ruraux :
. ) Directions de Directions de Directions de Directions de National
Hler.acllue des 1ére catégorie 2éme catégorie 3&me catégorie 4éme catégorie
principales
attentes . : . ; N
Type d'attente Taux Type d'attente Taux Type d'attente Taux Type d'attente Type de canal
4 Accessibilte telephonique | ., 30 Qualité du service etde | ,, 0% Accessibilité téléphonigue 20 179% Proximité géographigue du 41 285 Qualité du service etde | ., 3%
accrue T lexpertize ' accrue ' service - lexpertize o
A coessibilite talé que ita ervice et de ite ervice et de
2 Réle de conseil 33,239 |Accessibiie i€lephonique | o, oo, | Qualite du service stde | 5 470, Réle de conseil 31,039 | Qualte duserviceetde | 50 40
ACCrue lexpertize lexpertize
ite ervice et de A coessibilite teld que A coessibiite tek que imité o e A coessibiite tek que
3 Qualite du a-rwlnc- et de 57 785, Accessibilite telephonigue 29 17% Accessibilite telephenigue 55 00% Proximite g-og.raphnqu- du 27 Sgu, Accessibilite telephenigue 25 26
lexpertize accrue accrue BErvice accrue
— aue A coessibilite tele aue
4 Proximite gS0araphique du |, 4o Réle de conseil 35,36% Réle de consei 36,849, | AACCESSIIE ISIEPhONIQUE | 35 o Rile de consei 26,44%
BErVice accrue
c Acc&eai_t:illité aux services 73 339 Acc&aei_bi.l'rté aux services £ gas Acc&eai_t:illité aux services 75 479% Acc&aai_bi.l'rté aux services 76.00% Acc&eai_t:i.lité aux services 70.275%
NUMErQUES accrue NUMEriqUes accrue NUMErQUES accrue NUMEriquUes accrue NUMENQUES accrue
4 eoezsibilitd ervice & coeszibilitd Eryine
5 Autre g0,00u; |CCBSSDIS aux SEIVICeS | o o0, |Accessibie aux services | g, ;nq Autre 100,00% Autre 47 06%
NUMEriguUes accrue NUMETQUES aCCruge




Les usagers particuliers :

Le graphique suivant s’attache a donner le détail des
réponses apportées par les Directeurs pour déterminer le
« top » de la 1ére attente des usagers particuliers (urbains et
ruraux).

Cas des usagers particuliers urbains.

L’item « Qualité du service et de I'expertise » est bien en
« top » de la 1ére attente des usagers pour les Directions de
1% et de 4°™ catégories. L'item « Accessibilité téléphonique
accrue » est en « top » pour les Directions de 3°™ catégorie.
Ces résultats correspondent aux précédents tableaux.

L’intérét de ce graphique est d’expliguer comment les « top »
ont été déterminés a partir des choix agrégés des Directeurs.
Il permet de connaitre les notoriétés de 2eéme, 3éme, 4éme,
5éme et 6eme rangs pour le choix de la lére attente
identifiée.

I est a noter par exemple
téléphonique accrue » sort majoritairement en 2
item a par contre été choisi seulement en « top » pour la 3
attente utilisée. Ainsi, cet item se retrouve au 2°™ rang de la
lére attente et au «top» de la 3eme attente. Les deux
lectures sont donc bien nécessaires pour bien appréhender
les profils types.

que litem «Accessibilité
°M rang. Cet

eme

Repartition des réponses pour la 1ére attente des Particuliers urbains
par catégorie de Directions

100% - : -
an% +re 12,002 B 12,795
19,055 O Aukre
0%
iy
0% 443 O Riéle de conseil
A% 3310 BE,17%
0% 1EET O Rualicé du service et de Pexpertize
40% 4, 7B
30% O Proximitd géagraphique du service
20% 20,69
10% B Accessibilitd bEphonique accrue
[1e¢4
0% T T T
Catégﬂrie 1 Catégﬂrie . Catégﬂrie 3 Catégﬂrie 4 O Accessibilitd aux services numdriques accrue
Repartition des réeponses pour la 16re attente des Particuliers rurauz
par catégorie de Directions
100% — 8% 17 Nnged
90% d 12,50 o Autre
0%
. 2 3448
0% 33,33 e =ty ! O Réle de conseil
B0%
a0% 2917 O Bualité du service ek de Pexpertize
40%, 1667 o
243 41,38
0% O Proximitd géagraphique du service
20%
10% - B Accessibilitd LEEphonique acerus
0% T T T
- . - . - . - . Accessibilitd services Eriques
Catégorie 1 Catégorie 2 Catégorie 3 Catégorie 4 | 0 fesessibiite s semices numengues acerus




Réponse du réseau aux principales attentes des usag

ers particuliers pour les Directeurs :

Les usagers particuliers urbains :

Les usagers particuliers ruraux :

Réponse du réseau aux principales attentes des part

69,70%

27,27%

3,03%

iculiers urbains

O Adapté
O Insuffisamment adapté

Ml Inadapté

Réponse du réseau aux principales attentes des part

59,38%

13,54%

27,08%

iculiers ruraux

O Adapté
O Insuffisamment adapté
W Inadapté




2. LES USAGERS PROFESSIONNELS (ENTREPRISES ET TIERS DE CONFIANCE)

Prés de 70% des directeurs estiment que les usagers professionnels privilégient le canal
téléphonique pour entrer en contact avec nos services devant l'internet, qu’ils soient urbains ou
ruraux. L'internet est néanmoins considéré comme le premier canal par plus d'1/3 des directeurs
de 1°° et 2°™ catégorie contre 18% des directeurs de 3°™ et 4°™ catégorie.

Pour les professionnels, I'informatisation des échanges et la généralisations des téléprocédures
de méme que les liaisons avec les experts comptables permettent de redéfinir la notion de
proximité.

Pour prés de 60% des directeurs, les professionnels attendent de nos services d’abord une
gualité de service et d’expertise puis une accessibilité aux services numeériques accrue (16%) et
une accessibilité téléphonique accrue (11%).

La 2°™ attente des usagers professionnels est le role de conseil de nos services.

Y

L'usager professionnel, acculturé a une relation trés largement dématérialisée avec les SIE
attend de I'expertise, de la réactivité et une sécurité dans les réponses qui sont apportées plutdt
gue de la proximité.

Le réseau est pour la grande des directeurs (70%) adapté aux attentes des usagers
professionnels méme si le service rendu aux professionnels n’appelle plus une organisation
fondée sur la proximité.



Hiérarchie des principaux canaux utilisés par les u sagers professionnels — analyse parles «  top »:

L'analyse par les « top » ou « notoriétés de 1 rang » permet d’identifier le comportement d’un usager en déterminant son profil type.

Dans ce tableau, les Directeurs avaient quatre possibilités de réponses pour hiérarchiser les principaux canaux utilisés par les usagers particuliers : « Accueil physique », « Accueil
téléphonique », « Internet » et « Courrier ». Ces principaux canaux devaient étre classés hiérarchiquement de 1 a 4.

eme eme

L'agrégation de ces données a permis de déterminer un « top » pour le 1°" canal utilisé, un « top » pour le 2
4°™ canal utilisé. Les résultats ont ensuite été affinés par catégorie de Directions.

canal utilisé, un « top » pour le 3™ canal utilisé et un « top » pour le

Les r) urbains :

. . Directions de Directions de Directions de Directions de National
Hler.acljlle des 1ére catégorie 2&éme catégorie Jeme catégorie 4&me catégorie
principaux
canatx Type de canal Taux Type de canal Taux Type de canal Taux Type de canal Type de canal
1 Accuei téléphonique 61,90% Accuei téléphonique 64,00% Accuei téléphonigue 75,00% Accuei télgphonique 72.41% Accueil téléphonigue | 68 69%
2 Internet 57,14% Accueil téléphonique 32,00% Internet 58,33% Courrier 37 ,93% Internet 3,43%
3 Courrier 70,00% Courrier 58,33% Courrier 62,50% Courrier 48,28% Courrier 58,76%
4 Accueil physique 70,00% Accueil physique 83,33% Accueil physique 75,00% Accueil physique 78,57% Accueil physique 77 17%
Sous forme de questions 57 35%
expertes !
Les usagers professionnels (entreprises et tiers de confiance) ruraux :
. . Directions de Directions de Directions de Directions de National
Hierachie des 1&re catégorie 2&éme categorie 3&éme catégorie 4&me catégorie
principaux
e Type de canal Taux Type de canal Taux Type de canal Taux Type de canal Taux Type de canal
1 Accueil téléphonique 55,56% Accueil téléphonique 654 00% Accueil téléphonique 7917% Accueil téléphonique 75,86% Accueil téléphonique | §9,78%
2 Internet 44 44% Accueil téléphonique 36, 00% Internet 45 83% Internst 37 93% Internet 38,54%
3 Courrier 72 22% Courrier 5417% Courrier 50,00% Courrier 62 07% Courrier 58,95%
4 Accueil physigue 68 67% Accueil physigue 70 33% Accueil phyzigue 86 87% Accueil phyzigue 72 41% Accueil phyzigue 89 57%
o e de e=tj
Sous forme de questions a7 74
expertes




Les usagers professionnels :

Le graphique suivant s'attache a
donner le détail des réponses
apportées par les Directeurs pour
déterminer le «top» du 1% canal
utilisé par les usagers professionnels
(urbains et ruraux).

Des similitudes fortes sont mises en
exergue par ce graphigue s‘agissant
des canaux utilisés par usagers
professionnels urbains et ruraux.

Repartition des réponses pour déterminer le 1er canal utilise
par les Professionnels urbains par catégorie de Directions

100%
33,53% H083% 20E3%
a0% ' o FRTE
' Olnternet
4.76%
0% O Sourrier
40 B Accueil taléphanique
O Accueil physique
20%
E,30%
0% T T T
Catéoorie 1 Catégarie 2 Catégarie 3 Catégarie 4
Repartition des réeponses pour déterminer le 1er canal utilise
par les Professionnels ruraux par carégorie de Directions
100%
16,6T% 17,24%
2
0% 35,59%
4% O Inkernet
BO0%: O Courrier
40 | Accuzil téléphonique
O Accueil physique
20%
4,00% 4,17% £,30%
I:I% T T T
Catéoorie 1 Catégorie 2 Catégorie 3 Catégarie 4
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Hiérarchie des principales attentes des usagers pro

fessionnels — analyse par les «

top » :

Le méme procédé d'analyse par les «top » ou « notoriétés de 1 rang » est proposé pour déterminer le profil des usagers du point de vue des attentes.

Dans ce tableau, les Directeurs avaient six possibilités de réponses pour hiérarchiser les principales attentes des usagers professionnels : « Proximité géographique du service»,
« Accessibilité aux services numériques accrue », « Qualité du service et de I'expertise », « Role de conseil », « Accessibilité téléphonique accrue », « Autre ». Ces principales attentes

devaient étre classés hiérarchiguement de 1 a 6.

L’agrégation de ces données a permis de déterminer un « top » pour la 1ére attente, un «top » pour le 2

Directions.

eme

Il est & noter que le taux de réponses pour les trois dernieres attentes est plus faible que pour les trois premiéres.

attente, etc. Les résultats ont ensuite été affinés par catégorie de

Les usagers professionnels (entreprises et tiers de

confiance) urbains :

. . Directions de Directions de Directions de Directions de National
H|er_ach|e des 1ére catégorie 2&éme catégorie 3éme catégorie 4éme categorie
principales
attentes Type d'attente Taux Type dattente Taux Type d'attente Taux Type dattente Type de canal
1 Qualite du service et de 71 438 Qualité du service et de 42.00% Qualité du service et de c4 {79 Qualite du service et de 72 419 Qualité du service et de a1 82%
lexpertizse lexpertize lexpertize lexpertize lexpertize
ité ervice et de A rrezzibilité telg inue
2 Réle de conseil 3g 1qe | Qualteduservics stde | oo 00, |Accessibilte telephonique | g 4o, Réle de conseil 48,28% Réle de conseil 33,33%
lexpertise accrue
3 Acceaai_t:i.lite AU BEMVICEs 28 10% Accessibilite telephonigue 25 17% Acceszibilite telephonique 39 g29 Acc&aai_billite aUx SEMVICE: 41 339 Acc&aai_bi.l'rte AU BEMVICER 33 250,
NUMErqUEs accrue accrue accrue NUMErGUEs accrue NUMEriquUeEs accrue
Accessibilité téké que
4 ’*CC“EE"::;“C“;I'J';P“'J”””' 33,33% Réle de conseil 42,36% Réle de consei 32,10% Réle de consei 33,33% Réle de conseil 32,18%
c Proximite gsog.raphlqus du B8 TS Proximite gsug.raphrqu& du 70.59% Proximite g&og_raphrqus du 75 00% Proximite gsug.raphlqus du A0 55% Proximite gsug_raphrqus du 74 350
BEIViCE BEMViCE REIVICE RETVICE BErVice
6 Autre 60,005 |FrOXmite gscaraphique du| gy 5, |Proximits geographique du | oy 4o Autre 100,00% Autre 60,00%
SErvice SEViCe
Les usagers professionnels (entreprises et tiers de confiance) ruraux :
. . Directions de Directions de Directions de Directions de National
Hiérachie des 1&re catégorie 2&éme catégorie 3eme catégorie 4&me catégorie
principales
attentes . . . . =
Type d'attente Taux Type d'attente Taux Type d'attente Taux Type dattente Type de canal
1 Cualite du a&r\_.-u::e et de 55 B79% Cualite du 55n_.-|c:5 et de 48 00% Qualite du aer\_ﬂce et de £0.00% Qualite du aer\_.-m& et de £8.079% CQualiteé du aerw_.-m& et de c@ 339
lexpertise lexpertise lexpertise lexpertise lexpertize
4 ereszibiitd teld iaue ité ervice et de & eneazibilitd ervice
2 Accessibilte 1SEphonique | g 5qq, | Qualte duservics stde | ., o, | Accessibilte aux serviess| o oo, Réle de conseil 44,83% Réle de conseil 31,25%
accrue lexpertize NUMEriUEs accrue
Accezsibilité eryice A coessibilité téké que A coessibilité eryice Accezsibilité telé que
3 .-\CC-EEI_IJI."L aux SErvices 18 89% Accessibilte telephonigue 17 50% Réle de conssil 10.43% ,-«cc,.33|_t:|.lrt- aux SErvices 17 93% Accessibilite telephonigue 10.85%
NUMErkUEs accrue accrue NUMEriqUEs accrue accrue
&ereazibilitd eryine & creasibiitd ervine & ereazibiitsd eryine
P ru:u:.aal_l:l_lrt. BUX SEMVICER | o, oco ,-xcc_aal_bl_lrt- BUX SEMVICES | o) oo, Réle de conseil 13 339 Réle de conseil 20.77% ,-«c:c,.aal_bl_lrt- BUX SEMVICES | oo oo
NUMErqUEs accrue NUMErQUEs accrue NUMErQUES accrue
c Proximite genglraphlque du 59 739 Proximite genglraphlque du 55 759 Proximite geng.raphlque du a3 759 Proximite geng.raphlque du 53645 Proximite geng.raphrque du 57 16%
sErVice sErVice sErvice sErvice sErvice
G Autre 60,00% Pm""mﬁsfiffir;"h'q”sd” 65,67% Pm""mﬁsfiffir;"“'q”sd” 40,00% Autre 100,00% Autre 53,33%
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Les usagers professionnels :

Répartition des réponses pour la 1Ere attente des Professionnels urbains
par catégorie de Directions
100% 4,76 4 EArEs B30
90% 9525 162 O Awutre
0%
T0% 1T O Ridle de conzeil
60% . e TRAL:
a0% ' O Gwalitd du service ek de expertize
Le graphique suivant s’attache 40%
a donner le détail des réponses A0% - O Proximité géographique du service
apportées par les Directeurs 20% -5 Yo
pour déterminer le « top » de la 10% M 4,765 20% 2k f79%] ' B Accessibilitd téldphonique accrus
lere _attente des ‘usagers 0% == . ' r
. . . . - . - . Accessibilitd services Eriques
er?;ii?Onne'S (urbalns et CatEgDnE 1 CatEgDrlE 7 CatEgDnE 3 CatEgDnE 4 O Accessibilitd aux services numériques accrue
L Reépartition des réponses pour la 1ére attente des Professionnels rurauz
Des similitudes fortes sont par catégorie de Directions
mises en exergue par ce
graphique s'agissant des
attentes des usagers 100% B R £00% tT e
professionnels  urbains et 80% itz 20,00 o Autrs
ruraux. 20%
0% a0z O Ridle de conzeil
G0% o 65,973
0% BE,E7 . - . . )
417 O Bualitd du service ek de expertize
40% —
a0% O Proximitd géographique du service
20% - ey 5457
o =5
1 D% | 141 | 165 16, B> 17,2424 B Accessibilitd té’lé’phonique aceru:
0% — T T T
[ atég orie 1 C a‘tég orie 2 Catégn rie 3 Catégﬂ rie 4 O Accessibilité aux services numdriques acerue
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Réponse du réseau aux principales attentes des usag ers professionnels pour les Directeurs :

Les usagers professionnels (entreprises et tiers de

confiance) urbains :

Réponse du réseau aux principales attentes des usag  ers professionnels
urbains

76,77%

O Adapté
O Insuffisamment adapté

Ml Inadapté

4,04% 19,19%

Les usagers professionnels (entreprises et tiers de

confiance) ruraux :

Réponse du réseau aux principales attentes des usag  ers professionnels
ruraux

65,63%

O Adapté
O Insuffisamment adapté

| Inadapté

28,13%
6,25%
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3. LES COLLECTIVITES LOCALES ET LES PARTENAIRES

A prés de 60%, les directeurs considérent que les collectivités locales privilégient le téléphone
pour entrer en contact avec les services de la DGFiP, qu’il s’agissent de collectivités rurales ou
urbaines. L'internet est le 2éme choix de canal privilégié par les collectivités locales urbaines
alors que les collectivités rurales choisissent en 2éme choix le déplacement dans nos services.

La qualité du service et de I'expertise est selon 65% des directeurs l'attente principale des
collectivités urbaines. Dans les directions de 3eme et 4éme catégorie, le 2éme choix cité comme
attente principale est pour 30% des directeurs, le réle de conseil aux élus.

Les collectivités urbaines recherchent une qualité de service renforcée par une simplification
accrue des procédures via notamment un rapprochement des fonctions ordonnateurs
comptables. A ce titre, les avancées en matiére de dématérialisation (PES, FDL) sont
appréciées.

Pour les collectivités rurales, la qualité du service et de I'expertise et le role de conseil aux élus
constituent & équivalence la principale attente. Dans les directions de ler et 2eme catégorie, les
collectivités attendent plutét ( selon 50% des directeurs) de la qualité de service et de I'expertise
alors que dans les directions de 3eme et 4éme catégorie, elles attendent plutdt (selon 50% des
directeurs) un role de conseil.

Les collectivités rurales manifestent un grand besoin d'assistance et d'aide de la part du
comptable public local. Les services ordonnateurs sont peu étoffés et disposent de peu d’experts
en matiere financiére, fiscale et comptable. La proximité est parfois percue comme un facteur
rassurant et de relation de confiance méme si les attentes des collectivités rurales s'orientent
aujourd’hui vers un besoin d'expertise dans lesquelles le réle de conseil constitue un enjeu
déterminant. Les avancées en matiére de dématérialisation (PESV2, FDL, Tableau de bord de
I'élu) sont dailleurs particulierement appréciées. Ceci met en évidence que les élus recherchent,
en réalité, davantage une proximité administrative fondée sur la réactivité de la DGFiP,
notamment via les outils numériques, que la proximité géographique du comptable.

Le nombre important de petites collectivités et établissements publics locaux pose cependant des
difficultés de gestion au quotidien et mobilise les comptables sur des taches courantes, ne leur
permettant pas de se consacrer suffisamment aux demandes d'expertises et de conseil
exprimées par les élus.

Le service rendu aux élus est moins dépendant de la proximité géographique que de la
disponibilité du comptable pour accomplir la mission de conseil.

Les directeurs estiment que le réseau de la DGFiP est adapté aux attentes des collectivités
urbaines mais insuffisamment adapté (pour 57%) aux attentes des collectivités rurales. En effet,
la grande fragilité des trésoreries rurales ne permet plus aux responsables d'assurer le role de
conseil qu'attendent les collectivités.
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Hiérarchie des principaux canaux utilisés par les c

ollectivités locales — analyse par les «

top »

L'analyse par les « top » ou « notoriétés de 1 rang » permet d’identifier le comportement d’un usager en déterminant son profil type.
Dans ce tableau, les Directeurs avaient quatre possibilités de réponses pour hiérarchiser les principaux canaux utilisés par les collectivités locales

téléphonique », « Internet » et « Courrier ». Ces principaux canaux devaient étre classés hiérarchiquement de 1 a 4.

L’agrégation de ces données a permis de déterminer un « top » pour le 1°" canal utilisé, un « top » pour le 2
canal utilisé. Les résultats ont ensuite été affinés par catégorie de Directions.

eme
4

eme

canal utilisé, un « top » pour le 3

eme

: « Accueil physique », « Accueil

canal utilisé et un « top » pour le

Les collectivités locales et les partenaires urbain

S

. . Directions de Directions de Directions de Directions de T—
H|er¢:l_1|e des 1ére catégorie 2&éme categorie Jeme catégorie 4&me categorie
principaux
LA Type de canal Taux Type de canal Taux Type de canal Taux Type de canal Type de canal
1 Accueil téléphonique 56,67% Accueil téléphonique 43, 00% Accueil téléphonique 58,33% Accueil téléphonique 52,07% Accueil téléphonique 58,50%
2 Internet 38,10% Accueil téiéphonigue 48,00% Internet 50,00% Accueil téléphonigue 34,43% Internet 40,40%
3 Courrier 52.38% Courrier 56,00% Accueil phy=ique 50,00% Accueil physique 48 28% Courrier 40,40%
2 Accueil physique 40,00% Accueil physique 45 283% Courrier 52 17% Courrier 82.07% Courrier 45 28%
o e de eati
Sous forme de questions a4 5as;
gxpertes
Les collectivités locales et les partenaires ruraux
. ) Directions de Directions de Directions de Directions de National
H'erf’ch'e des 1ére catégorie 2éme categorie Jéme catégorie 4&me catéegorie
principaux
e Type de canal Taux Type de canal Taux Type de canal Taux Type de canal Type de canal
1 Accueil télephonique 55,56%. Accueil téléphonigue 52,00% Accueil télephonigue 70,83% Accueil télephonique 79,31% Accueil téléphonigue 65,63%
2 Accueil télephonique 38,89% Accueil téléphonigue 44 00% Internet 54 17% Internet 37.93% Internet 38,54%
3 Courrier T222% Courrier 44 00% Accueil phyzigue 45 33% Internet 44 23% Courrier 38,54%
2 Internet 55,56% Courrier 5217% Courrier 56 52% Courrier §5,52% Courrier 49 48%
Sous forme de questions 59 145
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Les collectivités locales :

Repartition des réponses pour déterminer le 1er canal utilisé
par les Collectivités locales urbaines par catégorie de Directions
100%
a0 23,81% _— e .03
a0% 4,76%
0% = - O Internet
B0% I O Caurrier
20% .
40% B Accusil telephonique
Le graphique suivant s’attache a N, O Accueil physique
donner le détail des réponses S0
apportées par les Directeurs pour 0%
détel’miner Ie « tOp » du :I.er Canal 476N |12:‘ | 417% 5, 30%
utilisé par les collectivités locales 0% ' ' '
(urbaines et rurales). Catégorie 1 Catégorie 2 Catégorie 3 Catégorie 4
Ce graphique _met en  exergue Repartition des réponses pour déterminer le 1er canal utilisé
notamment le risque de fracture par les Collectivités locales rurales par catégorie de Directions
numérique dans les territoires ruraux
des directions de lere et 4éme
catégories. 100% 545%
a0 W 5 5E% aas 12.50% FA5H
— _ %505
TO% O Internet
G0% O Courrier
50% »
40%, B Accueil teléphonique
0% O Accueil physique
20% 27,78%
10% B 13,79%
0% . B I
Catéoorie 1 Catégaorie 2 Catéoorie 3 Catéogarie 4
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Hiérarchie des principales attentes des collectivit

és locales — analyse par les «

top » :

Le méme procédé d'analyse par les «top » ou « notoriétés de 1 rang » est proposé pour déterminer le profil des usagers du point de vue des attentes.

Dans ce tableau, les Directeurs avaient six possibilités de réponses pour hiérarchiser les principales attentes des collectivités locales :
« Accessibilité aux services numérigues accrue », « Qualité du service et de I'expertise », « Role de conseil », « Accessibilité téléphonique accrue », « Autre ». Ces principales attentes

devaient étre classés hiérarchiquement de 1 a 6.

L'agrégation de ces données a permis de déterminer un « top » pour la lére attente, un « top » pour le 2

Directions.

eme

Il est a noter que le taux de réponses pour les trois derniéres attentes est plus faible que pour les trois premiéres.

« Proximité géographique du service»,

attente, etc. Les résultats ont ensuite été affinés par catégorie de

Les collectivités locales et les partenaires urbain

S

. . Directions de Directions de Directions de Directions de National
Hierachie des 1ére catégorie 2&me catégorie 3&me catégorie 4&me catégorie
principales
attentes Type d'attente Taux Type d'attente Taux Type d'attente Taux Type d'attente Type de canal
1 Cualits du ser\_.-u:s et de 71 439 Qualite du ser\_.-lcs et de 72 00% Qualite du ser\_.-lcs et de c4 {70 Cualits du ser\_flce et de 82 07% Cualits du asr\lflce et de 54655
lexpertise lexpertize lexpertize lexpertize lexpertize
2 Rile de conzeil 66,67% Rile de conzeil 64,00% Rile de conseil 50,00% Rile de conseil 4328% Rile de conseil 58,57%
3 Accessibilté téléphonique 3% 10% Accsssi_t:ilit:'— aux seryvices 45 459 Accsssi_t:ilité— Jux services 30,439 Accsssi_t:ilité— Jux =ervices 27 599 Accssei_t:ilité— Jux =ervices 31 589
accrue ! NUMETIQUEs accrue ) NUMETIqUes accrue ! NUMETIQUES accrue ! NUMETIQUES accrue !
imité & ique Acoessibiite ek ique Accessibilite tek ique A coessibilité tek ique A coessibilité telé ique
B Proximite guug_raphbqu, du 30.00% Accessibilte telephonigue 50.00% Accessibilte telephonigue &7 2% Acceszsibilte telephonigue 42 00% Acceszsibilte telephonigue 45 355
=Ervice accrue accrue accrue accrue
5 Proximite gsug_raphbqus du 53 33% Proximite gsug_raph»qus du 41 18% Proximite gsug_raph»qus du 53 18% Proximite g&ug_raphlqus du 57 145 Proximite g&og.raphlqus du 4 17%
=Ervice service service gervice gErvice
g Autre 100.00% Proximite gsug_raph»qus du 20.00% Proximite gsug_raph»qus du 100.00% Autre 100.00% Proximite g&og.raphlqus du 50.00%
BEMVice BEMVice BEMVICE
Les collectivités locales et les partenaires ruraux
. ) Directions de Directions de Directions de Directions de National
Hierachie des 1ére catégorie 2éme catégorie 3&éme catégorie 4éme catégorie
principales
attentes Type d'attents Taux Type d'attente Taux Type dattente Taux Type d'attente Taux Type de canal
1 Qualts du servIce 102 | o5 ggeg | CUAME QUSEVICESIOR | o p0% | Réledeconssl | 5417% | Réledeconsel | 44,52% | CGUANE QU SEIVIERELOE |5 g0
lexpertize lexpertizse lexpertizse
2 Réle de conseil 81,11% Réle de consei ga g | Oualteduservicestde | o, o | Qualie duservicestde | ) 450 Réle de congeil 45,28%
lexpertize lexpertize
3 Accessibilité téléphonique 93.65% Acc&azi_bi.l'rté AUX SBrVices | L, o0 Proximite géog.raphique dul e 4zo Proximité géug_raphiqu& dul o a9 Proximité géng.raphiqu& L p—
accrue NUMErkques accrue BEMVICE BEMVICE BEMVICE
‘ Accessibilté téléphonique 23.88% Accessibilté téléphonigue 47 52% Accezai_t:ilité— aux services 3939 Accessibilité téléphonique 44 449 Accessibilité téléphonigue 4023%
accrue ! accrue ! NUMEriques accrue ! accrue ! accrue !
5 Acc&aei.bi_l'rt:'— AUX BEMVICER £ 758 Accsaei_bi.l'rté— AUX BEMVICES 38 20% Accseai.t:i_lité— aux SErvices £7 539, Acc&aei_bi_l'rt:'— AUX BEMVICER 4 173 Accsaai_t:i.l'rté— AUX BEMVICES 45 37%
numérigues accrug NUMEriques accrue numMEériques accrue numérigues accrue NUMErques accrue
& creszibilitd teIg inue & cressibilté ervine
s Autre 100.00% Accessibilits telsphonique 50.00% r\ccuaal_t:[lrtu aux =Ervices 0.00% Autre 44 449
ACCTUE NuMEriques accrue
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Les collectivités locales :

Le graphique suivant s’attache a
donner le détail des réponses
apportées par les Directeurs pour
déterminer le « top » de la 1ére attente
des collectivités locales (urbaines et
rurales).

Enfin, en comparant ces deux tableaux
« collectivités locales urbaines » et
« collectivités locales rurales », il peut
étre constaté une prédominance
commune pour les items « Qualité du
service et de I'expertise » et « Role de
conseil ».

L'item « Proximité géographique du
service » concerne avant tout les
territoires ruraux.

L’item « Autre » fait référence a la
« Disponibilité » et & la « Simplification
de la réglementation ».

Reépartition des réponses pour la 1ere attente des Collectivités locales urbaines
par catégorie de Directions

100% T 4 TR L= N
R 16 . 27 R O Aukre
33,33 !
0%
O Ridle de conseil
B0%
a3 Tau 4 172 B2 07 O Bualitd du service o de I'expertize
40%%
O Proximité géographique du service
20%
43 417 TR .
- . . =~ G a0 . B Accessibilikd téléphonique accrue
- 4,763 e s . B30 . 345
Catégu:urie 1 Catégu:-rie 2 Catégu:urie 3 Catégu:urie 4 O Accessibilitd aux services numdriques acerue
Répartition des réponses pour la 1ére attente des Collectivités locales rurales
par catégorie de Directions
100%
80% 2776 24 m Autre
20% ]
54,173 83
0% O Ridls de conseil
B0% 3889
835
0% GO O Bualité du service et de Pexpertize
40% 4 4
30% 37505 O Proximité géographique du zervice
0% 22,225
10% H 5,56 123 m 4'1?f 20,632 B Acceszibilitd L phonique accrue
0%, E.EE}I: s : 4.1?,-|i
Catégﬂrie 1 Catégﬂrie 2 Catégﬂrie 3 Catégﬂrie 4 O Accessibilied aux services numériques accrue
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Réponse du réseau aux principales attentes des coll ectivités locales pour les Directeurs :

Les collectivités locales et les partenaires urbain

S:

Réponse du réseau aux principales attentes des coll  ectivités locales

urbaines
73,47%
O Adapté
O Insuffisamment adapté
W Inadapté
24,49%

2,04%

Les collectivités locales et les partenaires ruraux

Réponse du réseau aux principales attentes des coll  ectivités locales
rurales

57,29%

O Adapté
O Insuffisamment adapté

W Inadapté

19,79%

22,92%
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