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D’une échelle allant de 1 a 6 pour le questionnaire a une échelle allant de un a cent pour

I’évaluation

Pas du tout Completement ne sais
d’accord d’accord pas
1. Les collaborateurs de la
Division principale de la TVA . , 5 . : ’ .
sont aimables.
1 2 3 4 5 6
O 20 40 60 &80 100
1 | empiricon
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Différents chiffres-clés

(24) A mon avis, la division principale de la TVA entreprend

Valeur moyenne

Evallug@tion moyenne en points

Valeur moyenne

hm| 12  bm

tout son possible pour minimiser les frais administratifs [} BEGEIL)] 69 15 88

des assujettis.**

80 100

Réponses en %

3 4 13 27 33 20
Pas dutout Entierement
d’accord d’accord

Valeur n:
Nombre de Comparaison dans le
personnes ayant temps par rapport a la Répartition de
donné une réponse consultation de 2012 fréquence

Indice de référence
(meilleur 50 % des

Différence considérable entre I'évaluation des deux relevés ‘

(0<0.05) réponses)

(uniguement a I’échelon global)

. ** Cette question n‘est pas prise en compte dans le calcul hm Division principale de Ia taxe sur la valeur ajoutée empi:icon

I concernant le theme.
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Fiche signalétique Consultation des partenaires 2015

Fiche signalétique Consultation des partenaires 2015

Période de la consultation

Mode de relevé

Taille de I’échantillon

Langues utilisées pour le relevé
Taux de participation

Premiere consultation

du 16 octobre 2015 au 25 novembre 2015
relevé combiné en ligne et sur papier (il était possible de
choisir entre un questionnaire sur papier et un

qguestionnaire en ligne)

3 300 entreprises et corporations assujetties
réparties sur I'ensemble de la Suisse

allemand, francais et italien
n=1178 (36 %)

2012 (> parametres identiques dans le cadre de la
consultation)

empiricon
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Modele de I'analyse

Niveau opérationnel

Amabilité

Joignabilité

Compétence

Site Internet

Publications basées sur le net

Déclaration d‘impots

Thémes particuliers

Décompte en ligne

Déroulememt des controles

Niveau stratégique

Satisfaction générale
(question 40)

o

Indice de satisfaction des
partenaires

Satisfaction de référence
(question 41 et question 42)

Objectif a long terme

La Division principale de la TVA
en tant qu’autorité fiscale
partenariale

Les entreprises et les corporations
assujetties sentent que la Division
principale de la TVA les considere
comme de véritables partenaires.
La Division principale est évaluée
sur la base de sa devise, a savoir
compétente, innovante et efficace.
Un déroulement efficace et
simplifié du processus de
prélevement de la TVA entraine une
augmentation de l'acceptation des
assujettis.

empiricon
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Indice de satisfaction des partenaires

L' indice de satisfaction des partenaires se compose du lien entre la satisfaction générale et la satisfaction de référence.
La satisfaction générale montre dans quelle mesure les sondés sont satisfaits globalement de la Division principale de la TVA.

La satisfaction de référence indique dans quelle mesure les attentes sont satisfaites et dans quelle mesure la Division principale de la TVA
correspond a une administration des contributions idéale.

Indice de satisfaction des partenaires oA (5 §ET:)) 77 89

Satisfaction générale [0 IN{=FLD) 80 +1 91

(40) Dans I’ensemble, je suis satisfait/e du travail de la I
=1156
division principale de la TVA. 80 ) 80 +1 91 _ =N I

0 1 4 19 49 28

Satisfaction de référence /i BNGEFE) 74 87

(41) Dans quelle mesure la division principale de la TVA

répond-elle a vos attentes en matiére d’efficacité du A7 =EEL) 77 89 .I []

: ?
traitement de la TVA? 1 1 5 23 49 22

(42) Si vous imaginez I'administration fiscale idéale, dans

quelle mesure la division principale de la TVA correspond- l@AM(SEEL)] 72 85 - II u

elle a cet idéal?

(
(
(
‘
(
(
~
(
(
(
il
(
‘
(

1 2 8 3146 13
! [ | | Pas du tout Entierement

0 20 40 60 80 100 d’accord d’accord

empiricon
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Apercu des domaines de themes

Schweizerische Eidgenassenschaft
Confédération suisse
Confederazione Svizzera
Confederaziun svizra

Evaluation moyenne en points hm | 12 | bm i

Joignabilité 77 91 +
Compétence 82 +1 95 +++

Publications basées sur le web 74 86 ++
Déclaration d'imp0ts 74 o0 +++
Décompte électronique _ * 100 -
Déroulement des contrdles 83 -2 99 +++

N

2

&

I
N

W)

Besoin d’agir

Il'y a un besoin d’agir (colonne
h) prioritairement dans les
domaines ou il existe une
appréciation relativement
critique et une forte influence
(colonne e). Il est également
primordial de préserver les
points forts qui sont présents
lorsque l'appréciation est
positive et qu’il existe une
grande importance (cf. a sujet
aussi la représentation
graphique relative au besoin
d’agir).

@

Potentiels d’amélioration
(besoin d’agir 1re priorité)

@
Préserver les points forts
(besoin d’agir 2e priorité)

Augmenter le niveau (besoin
d’agir 3e priorité)

1

[ [ | I Maintenir le niveau
0 20 40 60 80 100 (besoin d’agir 4e priorité)
. Le théeme «Décompte en ligne» a été évalué par 85 personnes (phase pilote 2015) et, en raison du nombre limité

. . de cas, n‘a pas été intégré dans le modeéle d‘influence (le besoin d‘agir n‘est pas représenté).

empiricon
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Amabilité

Schweizerische Eidgenassenschaft
Confédération suisse
Confederazione Svizzera
Confederaziun svizra

Evaluation moyenne en points

Amabilité F:ioR0E LEE))

(1) Les collaborateurs de la division principale de la TVA

sont aimables.

(4) Les collaborateurs de la division principale de la TVA

85 (n=1044)

hm

85

El
(9]

12 bm i

Réponses en %

+1 97 ++

—
0 1 2 104145

prennent mes demandes au sérieux. 84 0 97 . m
o 1 1 2 10 42 43
1 1 | | Pas dutout Entierement
0 20 40 60 80 100 d’accord d’accord
[ | empiricon 8
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Joignabilité

Schweizerische Eidgenassenschaft
Confédération suisse
Confederazione Svizzera
Confederaziun svizra

Evaluation moyenne en points hm | 12 | bm Réponses en %
Joignabilité uANGEEED) 77 L 91
(3) Les collaborateurs de la division principale de la TVA
NIRRRRAIRINN 73 (v-1014 73 +2 90 [
sont facilement joignables. _mB
2 5 9 233526
(7) Les informations de contact (numéros de téléphone, 30 97
adresses e-mail, adresses postales) sont faciles a trouver. _ —mB
1 3 8 13 32 43
(8) Je recois une réponse a mes demandes dans un délai
82 +1 96
convenable. I |
1 1 5 13 41 39
(10) Je sais toujours a quelle personne/quelle division je
peux m’adresser au sein de la division principale de la [y BESTE)] 71 =) 92 l I I
TVA. - I
o 3 6 13 22 26 31
I D I Pasdutout  Entiérement
0 20 40 60 80 100 d’accord d’accord
u empiricon
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Compétence

Schweizerische Eidgenassenschaft
Confédération suisse
Confederazione Svizzera
Confederaziun svizra

Evaluation moyenne en points

Compétence [y ANV

(2) Les collaborateurs de la division principale de la TVA
sont compétents.

(5) Les collaborateurs de la division principale de la TVA
donnent une réponse fiable.

82 (n=1022)

(9) Les informations de la division principale de la TVA
sont cohérentes (homogenes).

hm

82

84

82

80

12

+1

+1

+1

+2

bm i

OS5 +++

97

96

94

Réponses en %

0 1 2 12 41 43

1 1 3 15 41 39

1 1 5 18 41 34

ﬁ I Pas dutout Entierement
0 20 40 60 80 100 d’accord d’accord
|| empiricon 10
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Site web

Schweizerische Eidgenassenschaft
Confédération suisse
Confederazione Svizzera
Confederaziun svizra

Evaluation moyenne en points

Site web [y BNLETH)

(12) Je me repere facilement sur le site web de la division
principale de la TVA.

(12) Le site web de la division principale de la TVA contient
suffisamment d’informations.

73 (nh=932)

(13) Tous les principaux documents et textes sont disponibles sur le
site web de la division principale de la TVA dans la langue que j utilise 79 (n=917)
(allemand, francais ou italien).

hm

73

66

73

79

12

bm

87

84

87

93

Réponses en %

1 7 13 31 35 13

0 2 8 2745 18

0 1 6 18 42 32

ﬁ I Pas dutout Entierement
0 20 40 60 80 100 d’accord d’accord
|| empiricon 11
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Publications basées sur le web O o

Confederaziun svizra

Evaluation moyenne en points hm 12  bm i Réponses en %

86 ++

TR | B

1 3 12 30 43 12

86 ___lll

1 2 5 265116

o1 _III

0 0 1 1753 28

Publications basées sur le web® |2/ SRUELT)] 74

+ +
B B

(15) Les publications basées sur le web sont faciles a comprendre.® [« IRGETTY) 69

(16) Les publications basées sur le web évoquent les sujets

75 (n=358) 75

&
w

importa nts."

&
(9]

(17) Les publications basées sur le web sont d'actualité.’

Pas du tout Entierement
0 20 40 60 80 100 d’'accord d’accord
Evaluation moyenne en points hm 12 bm Réponses en %

(18) Je m'y retrouve facilement parmll les publications 65 * 83
basées sur le web.** _mB u

2 7 15 28 40 9

(19) Quand je dois consulter les textes des publications

=358 * *
basées sur le web, je les imprime souvent sur papier.** 60 (n=3s8) 60 . I l I I I

10 13 12 17 27 22

I D I Pasdutout  Entiérement
0 20 40 60 80 100 d’'accord d'accord
. ** Cette question n‘est pas prise en compte dans le calcul concernant le theme. 1 Valeur comparable a celle de 2012 sous réserve (question légérement différente PR
q pas p p P (@ g ) empiticon 12

. . Question 19: les valeurs ne figurent pas sur un fond en couleur
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Choix entre les publications basées sur le web et les notices en ligne

(20) Si vous pouviez choisir: Pour vos recherches d’informations, préféreriez-vous utiliser les anciennes notices en ligne (en format PDF) ou les
publications actuelles basées sur le web?

Je privilégierais les anciennes notices en
ligne (au format PDF).

Je privilégierais les publications actuelles
basées sur le web.

Ne sais pas.

Administration fédérale des
contributions AFC

Groupe de cantons
BS, SO, TG, UR
BL, GL, SZ, GR
BE, SG, FR, VS
ZH

LU, NW, OW, ZG
AG, Al, AR, SH
GR, TI

VD

BE, FR, VS, NE
GE, JU

Méthode de décompte

%

abs.

la méthode de décompte effectif

le taux de |la dette fiscale nette

le taux d’imp6t forfaitaire

en ligne (au format PDF)

les anciennes notices

IS
N
X

34%
39%
39%
28%
38%
40%
45%
55%
50%
33%

39%
37%
30%

A par rapport a

actuelles basées sur le

les publications

a
o
2

(o]
IS

56%
50%
45%
54%
38%
40%
32%
20%
25%
33%

43%
41%
45%

-(0
+
|
o
o
o
©
—
[
@
o

<

10%
11%
16%
18%
23%
20%
23%
25%
25%
33%

18%
22%
24%

empiricon 13
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Déclaration d’impots

Schweizerische Eidgenassenschaft
Confédération suisse
Confederazione Svizzera
Confederaziun svizra

Evaluation moyenne en points

Déclaration d'impdts 2/ SN(EEE)

(21) Il est possible de remplir la déclaration de TVA en un
temps raisonnable.

78 (n=1133)

(22) Avec les systemes informatiques que j’utilise, la déclaration de
TVAse fait sans probléme (pré-remplissage électronique, puis il ne 72 (n=946)
reste plus qu’a imprimer la déclaration).

(23) Globalement, mes frais administratifs pour la déclaration de
TVA (temps passé, conseil externe, charges administratives) sont 71 (n=1116)
raisonnables.

0 20 40 60

Evaluation moyenne en points

(24) A mon avis, la division principale de la TVA entreprend
tout son possible pour minimiser les frais administratifs [} BEGECTE)
des assujettis.**

hm | 12 | bm i Réponses en %

74 [l 90+

78 =1 93 ___lll

1 2 6 19 38 33

72 =) 93 -_-lll

7 5 7 17 33 32

71 5 90 __.lll

2 5 11 24 33 24

| Pas du tout Entierement
80 100 d’accord d’accord
hm | 12 | bm Réponses en %

69 88 __.Ill

3 4 13 27 33 20

! [ | I Pasdutout  Entiérement
0 20 40 60 80 100 d’accord d'accord
** Cette question n‘est pas prise en compte dans le calcul concernant le theme. L
. duest pasprt P . empLcicon 14
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Décompte électronique

Schweizerische Eidgenassenschaft
Confédération suisse
Confederazione Svizzera
Confederaziun svizra

Décompte électronique [k BR(E:L)]

(27) Le décompte en ligne est facile a remplir.

(28) L'installation du programme pour le décompte en ligne

est possible sans aucun probléeme.

Evaluation moyenne en points

0 20

40

60

80

100

o}
=

o}
=

12 | bm i Réponses en %
* 100 -
* 100
=l
0 0 1 112266
* 100 I
_ -1

0 0 1 6 2964
Pas du tout Entierement
d’accord d’accord

empiricon 15
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Dé : i
compte électronique: commentaires choisis

une perte de temps

«l’arrondi au final comporte
de pouvoir garder

inutile!!! 1l serait plus pratique
les centimes»

empicicon
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Déroulement des controles

Schweizerische Fidgenossenschaft
Confédération suisse
Confederazione Svizzera
Confederaziun svizra

Evaluation moyenne en points hm

Déroulement des contréles 83

(32) Le contrdle a été effectué le plus rapidement possible. Kol IMGELE)] 83
(33) J'ai été informé/e en permanence sur le déroulement 31

du controle.

34) Jai été correctement informé/e de la suite de la
(34) ] A K 85 (n=143)
procédure apres le controle.
35) Pendant le controle, j’ai recu des conseils pour remplir
(35) j ¢ , P P 82 (n-138) 82
correctement la déclaration de TVA.
[ [ | ]
0 20 40 60 80 100
Evaluation moyenne en points hm
(31) Jai été traité/e avec le respect requis.** Fef:IMUELEY .
[ [ |
0 20 40 60 80 100

12

12

N

bm

99

100

100

100

100

bm

100

+++

Réponses en %

3 3 4 8 2556

5 1 4 13 26 51

3 1 4 8 2955

6 1 6 8 2357
Pas du tout Entierement
d’accord d’accord

Réponses en %

3 2 1 4 2465
Pas du tout Entiérement
d’accord d’accord

. ** Cette question n‘est pas prise en compte dans le calcul
I concernant le theme,

empiricon 17

STOZ VAL ap saJieualed sap uolie3nsuo)



Déroulement des contréles: Groupe de cantons AG, Al, AR, SH

Matrice

empiricon
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../../../../Sekretariat/Partnerbefragung 2015/Berichte/Berichte/Matrix_MWST_Partnerbefragung 2015_151218_V06_akr_final_fuer_Präsentation.xlsx

Déroulement des controles: Domaine de la santé

personne 1
personne 2

Déroulement des contréles (n=145)

~
(5]
~
o

& | |personne3

D
o
[0}
o

(32) Le controdle a été effectué le plus rapidement possible.

© o o ||personne4

(33) Jai été informé/e en permanence sur le déroulement du contréle.

(0.0
o
(0.0
o

(34) )'ai été correctement informé/e de la suite de la procédure apres le
contréle.

(35) Pendant le contréle, j’ai recu des conseils pour remplir correctement la
déclaration de TVA.

(31) J’ai été traité/e avecle respect requis.**

0]
o
[0.]
o
o
o

80

N
o
o
o

100

N
o

80 100

Dans le domaine de la santé, quatre personnes ont répondu aux questions liées au
déroulement des controles.

- Pertinence limitée des valeurs.

Les valeurs basses proviennent pour I'essentiel de deux personnes.

Y a-t-il des caractéristiques propres au domaine de la santé qui rendent plus difficile le
déroulement des contréles?

empiricon 19
(1 P
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Points forts dans la matrice et leurs valeurs n

Schweizerische Fidgenossenschaft
Confédération suisse

Confederazione Svizzera

Confederaziun svizra

Schweizerische Eidgenossenschaft
c Confédération suisse

Confederazione Svizzera

Confederaziun svizra

Administration fédérale des contributions AFC
Consultation des partenaires 2015

(24) A mon avis, la division principale de la TVA entreprend tout son possible pour minimiser les frais administratifs
des assujettis. **

Décompte électronique (n=85)

(27) Le décompte en ligne est facile a remplir.

(28) L'installation du programme pour le décompte en ligne est possible sans aucun probléme.
Déroulement des contréles (n=145)

(32) Le contrdle a été effectué le plus rapidement possible.

(33) J’ai été informé/e en permanence sur le déroulement du contréle.

(34) J'ai été correctement informé/e de la suite de la procédure apreés le contrdle.

(35) Pendant le contrdle, j’ai regu des conseils pour remplir correctement la déclaration de TVA.
(31) J’ai été traité/e avec le respect requis.**

Finances/assurances

n=4

Transport/trafic aérien

Télécommunication/prestations électriques

Collectivités publiques

8 BEY &R

85

o O O
E R ®

n

11

Santé

Sport et culture

Branche

Administration d’immeubles/immobilier

Industrie du batiment

Autres prestations

’ Formation/recherche/développement
Hotellerie et restauration

—
8

Production naturelle (agriculture, sylviculture,

horticulture, etc.)
Commerce de détail

jusqu’a CHF 250 000.—

de CHF 250 000.— a CHF 1 mio

Chiffre d'affaires 2014

de CHF 1 mio a CHF 5 mio

de CHF 5 mio a CHF 10 mio
de CHF 10 mio a CHF 50 mio
de CHF 50 mio a CHF 100 mio

plus de CHF 100 mio

I'entreprise/I’organisation a été créée en 2015.

empiricon
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Points forts dans la matrice et leurs valeurs n O s

Confederaziun svizra

U Schweizerische Eidgenossenschaft Groupe de cantons
Confédération suisse
Confederazione Svizzera
Confederaziun svizra Suisse
Suisse allemande L Suisse romande
italienne
Administration fédérale des contributions AFC
Consultation des partenaires 2015
o~ o~ o~ o~ o~ o~ o~ o~ o~ o~
el ) - ) - - - i - i
o o o o o o o o o o
o~ o~ o~ o~ o o~ o~ o~ o~ o~ o~
o (T « (T " (T (T 7\{ (T T (T (T (T w (T (T
5 5l |2 % sz 5|3 % 5 £12 s 5
[G) Q ~N Q I o Q o Q -4 Q o o w o o
SE|Y B|E B Els 8|2 & & AR &
= = = o
a 5|8 5|3 % 512 5| </ 5|F s 5|1 52§
- aQ 5 aQ i aQ T aQ ) aQ [0) aQ I aQ o aQ i aQ wi aQ
@ < o < o < N < o < < < [C] < > < ) < ) <
24) A mon avis, la division principale de la TVA entreprend tout son possible pour minimiser les frais administratifs
(24) S P P P 1ot 70 46| 65 +3 | 62 +3 | 66 +9 | 69 46 | 63 +9 a1 68 2|73 w2 |7
des assujettis.**
Décompte électronique (n=85) & 83 & & 70 & S S S & S S S
(27) Le décompte en ligne est facile a remplir. * * * 80 * * * * * * * *
(28) L'installation du programme pour le décompte en ligne est possible sans aucun probléme. * 80 * * 60 * * * * * * *
Déroulement des contrdles (n=145) -4 84 +4 0 59 -17 +4 | 83 -3 84 +1 | 77 -5
(32) Le contrdle a été effectué le plus rapidement possible. -5 EE +10 +1 63 -14 +4 85 -6 82 0 73  -10
(33) J’ai été informé/e en permanence sur le déroulement du contréle. -2 78 0 +3 72 -7 +1 78 -6 87 +3 77 -7
(34) J'ai été correctement informé/e de la suite de la procédure aprés le contrdle. -8 87 Y +1|| 63 -20 +7 |l -2 o +3 | 82 -1
(35) Pendant le contrdle, j’ai regu des conseils pour remplir correctement la déclaration de TVA. -5 80 -5 -5 50 -19 +2 87 +9 82 0 78 +4
(31) )’ai été traité/e avec le respect requis.** +1 88 -1 -2 80 -7 -4 89 -4 93 +7 83 -3

n=6

empiricon 21
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Portfolio (indice de satisfaction des partenaires) (1/2) O S

Confederaziun svizra

Sur la base d‘un calcul statistique de I‘influence, I‘on calcule I‘importance de l‘influence qu‘un théme a sur la satisfaction des partenaires (régression
linéaire multiple). L'importance de l‘influence est exprimée a |‘aide d‘un coefficient beta.

Ci-apreés sont listés les themes d‘apres leur influence sur l‘indice de satisfaction des partenaires (présentés dans |‘'ordre décroissant d‘apres la
colonne Beta). Afin de simplifier le classement, les coefficients beta sont regroupés par niveaux d‘influence (voir les légendes).

Nombre de Niveau
Thémes: réponses Béta d'influence
Déroulement des controles n=145 0.359 +++
Compétence n=1071 0.294 +++
Déclaration d'impots n=1156 0.268 +++
) Indice de satisfaction
Amabilité n=1053 0.181 ++ .
des partenaires
Publications basées sur le web n=364 0.175 ++
Joignabilité n=1136 0.140 +
Site web n=965 0.100 +

Le theme «décompte en ligne» a été évalué par 85 personnes (phase pilote 2015) et, en raison du nombre limité de
de cas, n‘a pas été intégré dans le modele d‘influence.
Beta: coefficient de régression (importance de l‘influence)

Gris foncé: Core Model / modéle de base
Gris clair: Sub Models / sous-modeéles

empiricon 22
(1 P
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Portfolio (indice de satisfaction des partenaires) (1/2)

Schweizerische Eidgenossenschaft
Confédération suisse

Confederazione Svizzera
Confederaziun svizra

A
élevée @ Maintenir le niveau @ Préserver les points forts
Compétence
Déroulement des contrdles
Amabilité
[
o
2
S 80
g Site web Déclaration d'impots
! Joignabilité Publications basées sur le web
faible | (3) Elever le niveau Q@ Potentiel d’amélioration
>
faible Influence sur Iindice de satisfaction des partenaires faible

Le portofolio de mesures montre le lien entre I'’évaluation
des thémes par les personnes sondées (axe vertical) et
I'influence (importance) de ces themes sur l'indice de
satisfaction des partenaires (axe horizontal).

Il'y a un besoin d’agir prioritairement dans les domaines ou
une évaluation relativement critique a été observée et ou il
existe une influence importante (carré en bas a droite).

Il est aussi primordial de préserver les points forts que I'on
retrouve en cas d’appréciation positive et d’influence
élevée (carré en haut a droite).

Informations concernant le calcul et la répartition

Linfluence des thémes abordés sur I'indice de satisfaction
des partenaires est calculé a I'aide d’une processus
statistique (analyse de régression, cf. aussi ci-dessous,
remarques méthodologiques).

Potentiel d’'amélioration
(besoin d’agir 1re priorité)

a
[, é Préserver les points forts
1 (besoin d’agir 2e priorité)
[ 3 Augmenter le niveau

>3 (besoin d’agir 3e priorité)

—

| Maintenir le niveau
1| (besoin d’agir 4e priorité)
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Schweizerische Eidgenassenschaft
Confédération suisse

Paires de valeurs

Confederaziun svizra

(36 - 38) Veuillez évaluer de maniéere spontanée quelles sont les deux caractéristiques qui s’appliquent le mieux a la Division principale de la TVA.
Vous pouvez accorder une note a votre appréciation sur une échelle de 1 a 10.

vm2015 ~AP3Teeeer
.36 R N A R A
incompétente, 1% 43% 45% compétente n=1125 80 +1
q. 37

conservatrice 2% 44% 30% progressiste n=1106 72 +4
dépensiére Z‘y 44% 29% économe n=1086 71 +1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

g.38

arriére-fond coloré des valeurs du questionnaire:

conservatrice (par exemple) 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 progressiste (par exemple)

Valeurs1let2 Valeurs3 et 4 (p.ex. Valeurs7 et 8 (p.ex. Valeurs9 et 10 (p.ex.
(p.ex. trés conservatrice) plutot conservatrice) plutot progressiste) trés progressiste)
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Résumé

Indice de satisfaction des partenaires: 77 points, 1 point supplémentaire par rapport a 2012
En général, les valeurs sont positives, aucun theme perd de son importance.

Points forts: compétence, déroulement des contrbles, amabilité

Thémes avec un potentiel d’amélioration: déclaration d’impots, publications basées sur le web
La plupart des themes ont enregistré une amélioration par rapport a 2012

Les valeurs qui se situent dans les chiffres rouges pour les différents groupes d’évaluation ont
enregistré peu de réponses et sont peu pertinentes

Les valeurs concernant I'image ont également augmenté.
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