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BAROMETRE 2021 DE SATISFACTION
DES USAGERS DE LA DGFiP
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EVALUATION DU DERNIER CONTACT AVEC
UN AGENT DE LA DGFIP

o
a
R @
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La courtoisie et I'amabilité des agents 94% 92% 94%

La capacité des agents a comprendre votre besoin 92% 88% 94%

La clarté de la réponse qui vous a été apportée 91% 90% 93%

L’efficacité de la prise en charge de votre demande 86% 84% 84%

L'attente au guichet 86% 100%

La rapidité de traitement de votre demande 86% 84% 92%

L'organisation des locaux d’accueil (confort, confidentialite...) 85% 84%

La facilité a identifier votre interlocuteur pour traiter votre demande [SYAA 82% 82%

La facilité a trouver les coordonnées du service 84% 83% 829%

Les horaires d'ouverture® 78% 77%, 80%

Les horaires d'appel 729,

73% 62%

La facilité a joindre un agent par téléphone 63%

* Pour les cibles "Entreprises" et "Tiers-déclarants" libellé |égerement différent : Les horaires d'ouverture, les horaires d'appel

ATTENTES D'AMELIORATION
DU SERVICE RENDU PAR LA DGFIP

60% 56% 55% 58% 55% 54% 59%  535% 54%

des particuliers considerent prioritaire de... des entreprises considérent prioritaire de... des tiers-déclarants considérent prioritaire de...

®06 66

Simplifier Raccourcirles  Donner des Simplifier Donner des  Raccourcir les Accéder a Raccourcir les Simplifier
les délais de réponses les réponses délais de ses informations délais de les
démarches  réponseetde plus claires démarches plus claires réponse et de viasonespace réponseetde  démarches
traitemgnt traitement personnel ou traitement
des dossiers des dossiers professionnel des dossiers

ST

FICHE TECHNIQUE

PARTICULIERS : Enquéte BVA réalisée du 2 au 15 novembre 2021 auprés de 635 usagers particuliers ayant contacté a leur initiative et a titre
personnel les services de la DGFiP en 2021, issus d'un échantillon représentatif de 1 011 personnes agées de 15 ans et plus, constitué selon la
méthode des quotas (sexe, age, profession de la personne de référence du ménage) apres stratification par région et catégorie d’agglomération.
ENTREPRISES : Enquéte BVA réalisée du 2 au 16 novembre 2021 auprées de 490 usagers entreprises ayant contacté a leur initiative et a titre
professionnel les services de la DGFiP en 2021, issus d’'un échantillon représentatif de 823 entreprises constitué selon la méthode des quotas
(taille salariale de I'entreprise, secteur d’activité) aprés stratification par région.

TIERS-DECLARANTS : Enquéte BVA réalisée du 2 au 16 novembre 2021 aupreés de 101 usagers tiers-déclarants ayant contacté a leur initiative et
a titre professionnel les services de la DGFiP en 2021, issus d'un échantillon de 106 personnes interrogé de facon aléatoire au sein d'un fichier
d’entreprises correspondant au code NAF des activités comptables (6920Z). Profil type de la personne interrogée : expert-comptable.




