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89 % d'usagers satisfaits de la qualité de services de la
Direction Générale des Finances Publiques en 2018

La Direction Générale des Finances Publiques réalise chaque année une enquéte de
satisfaction avec l'institut CSA Research* auprés d’un panel de particuliers ayant eu, a leur
initiative, au moins un contact avec ses services au cours des douze derniers mois. Cela
concerne tous les moyens mis a disposition des usagers pour étre en relation avec
l'administration fiscale : Internet, guichet, rendez-vous, téléphone, courriel et courrier.

Les résultats de la derniére enquéte, menée fin 2018, confirment le niveau de qualité de
service offert par la DGFIP, puisque 89% des usagers interrogés sont satisfaits du
service rendu, et ce, dans le contexte particulier de la mise en place du prélévement a
la source, qui a, de fait, généré plus de contacts.

64 % des usagers ont pris I'habitude de contacter les services fiscaux via Internet,
(majoritairement pour sa « facilité » et sa « rapidité »), plutdt qu'au téléphone et a I'accueil
physique ; ils effectuent ce contact a 89 % depuis un ordinateur.

Top 5 des principaux motifs de contacts avec I'administration fiscale en 2018 :
. Faire sa déclaration de revenus.
. Payer ses impdts.
. Obtenir une information sur le montant de son imp6t.
. Poser une question « générale » sur la fiscalité.
. Faire une réclamation ou signaler une erreur.
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Top 5 des points les plus appréciés par les usagers :
. la courtoisie et 'amabilité des agents,
. la facilité a trouver les coordonnées d’un service
. la rapidité de traitement de la demande.
. la clarté de la réponse apportée
. la facilité pour déclarer ou payer en ligne sur impots.gouv.fr
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Top 5 des principales attentes ou des points a améliorer :
. La simplification des démarches
. La facilité a identifier le bon interlocuteur
. Rendre les réponses moins « administratives »
. Raccourcir les délais de traitement et de réponses
. Etre informé par SMS ou courriel des événements de sa situation personnelle
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La DGFIP s’emploie a améliorer de maniére continue la qualité de son offre de service,
avec la mise a disposition de nouveaux services qui facilitent la réalisation des démarches et
'accés aux informations, comme I’ « espace numérique sécurisé et unifié » et la rubrique
« gérer mon préléevement a la source », tous deux accessibles sur le site « impots.gouv.fr ».

De plus, la DGFIP accompagne les usagers dans la réalisation de leurs démarches
numériques par le déploiement d’ordinateurs en libre-service mis a disposition dans les
centres des Finances publiques, et avec de nouveaux services permettant de bénéficier
d’'une assistance en ligne lors de la déclaration en ligne ou a I'occasion de la mise a jour de
son taux de prélévement a la source dans I'espace « gérer mon prélevement a la source ».
Enfin, elle propose un service d'accueil personnalisé sur rendez-vous dans la grande
majorité des services des impoéts des particuliers. Ce dispositif, particulierement apprécié
des usagers, permet, lorsque cela s'avere nécessaire, d'étre recu sans file d'attente.

*Méthodologie : échantillon représentatif de + de 1000 personnes selon la méthode des
guotas ayant contacté les services de la DGFiP a leur initiative en 2018.

La « loi pour un Etat au service d'une société de confiance » s'inscrit dans la volonté du
Gouvernement de moderniser l'action des services publics. Elle comporte 2 piliers : faire
confiance et faire simple et s’adresse a tous les usagers - particuliers ou entreprises - dans
leurs relations quotidiennes avec les administrations.

En savoir + => https://www.economie.gouv.fr/droit-erreur

Retrouvez tous les indicateurs et les statistiques dans le nouveau rapport
d'activité 2018 de la DGFiP, a télécharger sur impots.gouv.fr
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