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Cockpit

Vue d'ensemble des chiffres-clés

Les principaux résultats rassemblés sur une page

Satisfaction d’ensemble

ESTVZ2019 27.7% n=2089
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Résumeé exécutif (1/6)

Cadre de I'enquéte

- En 2019 I'Administration fédérale des contributions (AFC) a mené une enquéte auprés d'un échantillon de 8099
partenaires. Elle leur a envoyé une lettre contenant le code d'acces @ un questionnaire en ligne. Sur ces 8099
lettres, 541 ont été retournées & I'AFC et 6, & la société Empiricon (activités cessées: 3; trop peu de contact avec
I'’AFC: 2; décédé: 1). Le nombre de participants a I'enquéte était donc finalement de 7552 partenaires.

- Lenquéte s’est déroulée entre le 22 avril et le 25 juin 2019.

- Autotal, 2089 questionnaires étaient exploitables, ce qui constitue un taux de réponse de 28 %.

Résultats (meilleurs et moins bons)

- Les meilleurs résultats ont été obtenus dans les domaines «Contrdle sur place», «Collaborateurs» et «Variante en
lignen.

- Les moins bons résultats concernent la page d'accueil, les publications basées sur le web et le contact avec I'AFC.

Points forts / possibilités d’‘amélioration
- Du point de vue des données, constituent des points forts les themes «Conftrdle sur place», «Collaborateurs» et
«Déclaration TVA».

- Il existe des possibilités d'amélioration dans le domaine des publications basées sur le web et du contact avec I'AFC.

empiricon Administration fédérale des contributions
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Résumeé exécutif (2/6)

Satisfaction générale

- Globalement, 20 % des partenaires questionnés sont tres contents de I’AFC. 47 % sont majoritairement satisfaits ef,
27 % sont plut6t satisfaits. Seuls 6 % ne sont pas trés ou pas du tout satisfaits des prestations de I'AFC (valeur
médiane: 76 points).

Contact avec I'AFC

- Comme auparavant, les partenaires joignent la plupart du temps I'’AFC par téléphone (73 %). Environ un tiers (64 %)
utilisent aussi le courriel. Les lettres (27 %) et le formulaire de contact en ligne (23 %) sont nettement moins souvent
utilisés.

— Plus de la moitié des parfenaires questionnés (57 %) contactent en premier lieu la Division principale de la TVA. lls
contactent nettement moins souvent (30 %) la Division principale de I'imp6t fédéral direct, de I'imp6t anticipé, des
droits de timbre.

- Dans I'ensemble, le contact avec I'AFC (coordonnées des interlocuteurs, connaissance de la personne compétente,
délai de réponse et pertinence des renseignements) est jugé favorablement. Mais plus d’'un quart des partenaires
questionnés ne savent pas exactement a quelle personne ils peuvent s‘adresser en cas de besoin.

Collaborateurs

- Les collaborateurs de I'AFC recoivent de tres bonnes évaluations. Les interlocuteurs sont notamment jugés aimables
et compétents, et une écrasante majorité des participants a I'enquéte se sentent respectés et pris au sérieux dans
leur demande.
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Résumé exécutif (3/6)

Page d’accueil

La page d’accueil constitue un instrument de communication important: 74 % des partenaires |'ont visitée durant ces
deux dernieres années. 85 % estiment que les informations contenues sur cette page sont compréhensibles. Un
quart des personnes ont toutefois du mal @ trouver les informations.

Seuls 16 % des partenaires sondés estiment qu’une traduction de la page d'accueil en anglais serait utile; 60 %
estiment que ce serait superflu. Environ un quart ont donné une réponse neutre a ce sujet.

Variante en ligne

empiricon

Environ deux tiers (64 %) des partenaires remplissent leur obligation fiscale en ligne.

Parmi les 746 personnes qui utilisent la méthode conventionnelle, 22 % expliquent ce choix par le fait qu’elles ne
connaissent pas I'existence de la variante en ligne, 18 % par le fait qu'elles n'en voient pas I'utilité. Quant aux 10 %
restants, ils estiment que la méthode électronique est trop compliquée.

En ce qui concerne la variante en ligne, les partenaires apprécient surtout le gain de temps et la vue d'ensemble
claire des formalités fiscales.

62 % des partenaires sollicitent régulierement ou occasionnellement I'aide de tiers pour remplir leurs obligations
fiscales.
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Résumeé exécutif (4/6)

Controle sur place

Environ la moitié des personnes sondées (44 %) ont subi un contréle durant ces trois derniéres années. Ce contréle
concernait la plupart du femps la TVA (82 %) etf, nettement moins souvent, I'imp6t anticipé (24 %) ou I'imp6t sur le
bénéfice (19 %). Seuls 7 % de fous les contréles concernaient les droits de timbre sur les primes d’'assurance.

Une nette majorité des personnes sondées estiment que ce contrdle s’est bien déroulé. Elles ont notamment
souligné le respect avec lequel elles ont été traitées, les conseils compétents qu'elles ont recus et les informations
claires quant au résultat du controle.

Publications basées sur le web

Pour ce qui est des questions techniques relatives a la TVA, les partenaires contactent la plupart du temps (57 %)
directement I’AFC. Environ la moitié des personnes s'informent en ligne (publications web, page d’'accueil) ou
demandent conseil aupres de leur conseiller ou fiduciaire. Seuls 17 % des partenaires utilisent les infos TVA
imprimeées.

Une majorité des personnes sondées (56 %) connaissent les publications fondées sur le web. Environ frois quarts
d’entre elles estiment que les liens vers les pages sont faciles a trouver.

Les publications basées sur le web sont jugées actuelles (80 points) et abordent, selon 90 % des partenaires, les
points essentiels.

Un peu plus de la moitié imprime les publications web.

empiricon Consultation des partenaires 2019 Juillet 2019 Administration fédérale des contributions
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Résumé exécutif (5/6)

Déclaration TVA

Dans I'ensemble, la déclaration TVA sous la forme classique est jugée favorablement (médiane de 75 points). La
déclaration peut donc étre remplie de fagon aisés et assez rapidement pour les personnes ne procédant pas a la
déclaration en ligne.

En ce qui concerne les frais engendrés par la déclaration, on ne constate pas de différence entre la déclaration en
ligne et la déclaration classique. En revanche, d’avantage d’utilisateurs du systeme en ligne que d'utilisateurs du
systeme classique considerent que I'AFC veille a baisser les colts administratifs des assujettis.

56 % des partenaires sollicitent régulierement ou occasionnellement les conseils d'un tiers externe pour la
déclaration de la TVA.

Circulaires, lettres circulaires et notices

47 % des partenaires ont déja utilisé des circulaires, des lettres circulaires ou des notices de I'AFC.

lls jugent favorablement ces documents et confirment leur actualité, leur focalisation sur I'essentiel et leur
compréhensibilité. En outre, une nette majorité des partenaires jugent ces documents pratiques.

De méme que pour les questions techniques relatives & la TVA, les partenaires recherchent en majorité (54 %) le
contact direct avec I’AFC lorsqu’ils ont des questions techniques relatives a I'imp6t anticipé, aux droits de timbre sur
les primes d'assurance ou & I'imp6t sur le bénéfice pour les banques. lls sont nombreux aussi @ demander conseil d
leur conseiller ou fiduciaire (51 %) ou & rechercher les informations sur internet (32 %). Les circulaires, les lettres
circulaires et les notices ne sont consultées que par environ un quart des personnes sondeés.
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Résumé exécutif (6/6)

Déclaration impo6t anticipé, droit de timbre sur les primes d’assurance, impot sur le bénéfice

- Globalement, la déclaration est jugée positive (valeur médiane de 74 points). Pour ceux qui ne procédent pas a la
déclaration en ligne, la déclaration est simple et assez rapide.

- Ence qui concerne les frais engendrés par la déclaration, les avis sont les mémes qu’en ce qui concerne la
déclaration de la TVA: il n'y a pas de différence entre la déclaration en ligne et la déclaration classique. En outre,
d’avantage d'utilisateurs du systeme en ligne que d’utilisateurs du systeme classique considerent que I'AFC veille @
baisser les colts administratifs des assujettis dans le cadre de la déclaration de I'impdt anticipé, des droits de
timbre sur les assurances et de I'impdt sur le bénéfice.

- 61 % des partenaires sollicitent au moins occasionnellement les conseils d'un tiers externe pour la déclaration de
I'impd&t anticipé, des droits de fimbre sur les assurances et de I'impot sur le bénéfice.

Demande de remboursement de I'impot anticipé

- Selon les partenaires qui ont participé au sondage, la demande de remboursement de I'imp6t anticipé est simple et
relativement rapide, @ I'instar de la déclaration de la TVA, de la déclaration des droits de timbre sur les primes
d’'assurance et de la déclaration de I'impdt sur le bénéfice. Une large majorité d’entre eux considerent que les frais
administratifs qui en découlent sont appropriés.

- Les plus grandes possibilités d’amélioration concernent le laps de temps qui s'écoule entre la demande et le

remboursement de I'imp6t anticipé: environ un quart des participants estiment que cette durée n'est pas appropriée.
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Légende
Explications essentielles

Vous trouverez ci-dessous quelques explications essentielles concernant les types de représentations utilisées.
Les explications complémentaires concernant les graphiques et la présentation des valeurs sont proposées aux pages

correspondantes.

Valeurs sur fond de couleur

Les valeurs représentées correspondent a des
nombres de points de 0 & 100 (moyenne). Elles
indiquent le degré d'approbation. Pour faciliter
la lecture, les valeurs sont affichées surun
fond en couleur :

Appréciation positive élevée
85 - 100 points

Appréciation positive moyenne
65 - 84 points

Appréciation positive faible
50 - 64 points

. Appréciation négative
0 - 49 points

Distribution des fréquences

Dans la mesure du possible, nous indiquons
la répartition des réponses en pourcentage.
La lecture des caractéristiques suivantes se
fait de gauche a droite :

Pas du tout d'accord

4 En grande partie pas d’'accord
Plutdét pas d'accord

25  Plutétd'accord

35 Engrande partie d'accord

27 Entfierement d'accord

0 4 9 25 3 27

Abréviations

Administration fédérale des contributions AFC

Nécessité d'agir n

Non exploitable *

Cette question n'entre pas dans le calcul
du théeme.

empiricon Consultation des partenaires 2019 Juillet 2019
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Données principales de I'enquéte

Refour
Retour
base retour

Population de base abs. en%

Nombre de questionnaires envoyés 8099

exclus de la population de base 547

(ne veulent explicitement pas participer,

I'entreprise n'existe plus, personne de contact

décédée, etfc.)

nouvelle population de base 7552

Taux de retour

(questionnaires regus)

7552 2089 27.7%
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Données principales de I'enquéte
Base de données

Base de données

Type d'impot absolu en % Méthode de décompte
e TVA(TVA n°de réf. fiscale) 253 12.1%  TVAenligne
* 1A [n°du dossier DAT) 430 20.6% * lAenligne
. les deux types 1855 . les deux méthodes
. inconnu 51 2.4% . pas de décompte en ligne
Déclaration IA Branche
. peu de contacts (nb. de formulaires <2) 554 61.4% . fiscalistes
& nombreux contacts (nb. de formulaires 22) 348 38.6% c autres
Remboursement IA Langue
e peude contacts (nb. de formulaires <2) 648 85.4% e allemand
. nombreux contacts (nb. de formulaires =2} 111 14.6% . francais
. italien
Déclaration TVA
e peude contacts (nb. de formulaires <2) 313 20.2%
*  nombreux contacts (nb. de formulaires 22) 1237 79.8%

Confroles durant les 3 derniers mois

. controle TVA 393 18.8%
. controle IA 277 13.3%
. les deux 60 2.9%
. aucun contréle durant les 3 derniers mois 1359 65.1%

empiricon Consultation des partenaires 2019 Juillet 2019

absolu
474
95
362
1158

442
1369

1225
503
361

Administration fédérale des contributions

en %
22.7%
4.5%
17.3%
55.4%

24.4%
75.6%

58.6%
24.1%
17.3%
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Satisfaction des
partenaires
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Satisfaction d’ensemble

La satisfaction d’'ensemble indique la satisfaction générale des personnes ayant participé au sondage concernant '’Administration
fédérale des contributions.

Evaluation moyenne en points AFC Réponses en %
Satisfaction d’ensemble 76 (n=1979) 76
(39) Je suis satisfait dans I'ensemble du travail de

76 (n=1979) 76 _ _ _ 1 I =

I’Administration fédérale des contributions. T 2 2 2 a4

Pas du tout Entierement
d'accord d'accord

S | |_‘
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Portefeuille: Nécessité d'agir
Champs d'action stratégiques

élevéeA
° Maintenir le niveau o Entretenir les points forts
((nécessité d'agir 4éme priorité) ((nécessité d'agir 2éme priorité)
- Prestations en ligne de - Contréle sur place
I’Administration fédérale des
o - Collaborateurs
contributions ) '
- Déclaration de la taxe sur la valeur
c
=] . CLres s M et .
5 e Elever le niveau a Possiblités d’amélioration
—g (nécessité d'agir 3éme priorité) (nécessité d'agir 1ére priorité)
> . . . . .
w - Site infernet - Publications basées sur le web
- Circulaires, lettres circulaireset | - Contact avec I’Administration
notices fédérale des contributions
- Demande de remboursement de
I'impdt anticipé
- Déclaration de I'imp6t anticipé, des
droits de timbre sur les primes
d'assurance et des droits de timbre
de négociation
J >
basse Influence élevée

empiricon

Consultation des partenaires 2019 Juillet 2019

Le graphique sur la nécessité d'agir
présente le rapport entre I'évaluation des
thémes par les personnes interrogées (axe
vertical) et I'importance de ces thémes sur
la satisfaction d’ensemble (axe horizontal).

Il est nécessaire d'agir en priorité

dans les champs combinant une
évaluation relativement critique et

une importance élevée.

Mais il convient aussi d'entretenir les points
forts.

Calcul et répartition:
L'importance (axe horizontal) est calculée
au moyen d'un processus statistique.

Concernant I'évaluation (axe vertical), la
limite est la valeur moyenne de tous les
thémes (répartition des thémes sur la base
des valeurs non arrondies).

Administration fédérale des contributions
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Apercu des thematiques
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Domaines thématiques C
Apercu

Evaluation moyenne en points AFC n
Contact avec I’Administration fédérale des . . . o
oo 73 (=200 73 o Il est nécessaire d'identifier les facteurs
contributions " . . .
permettant d'induire une satisfaction
‘ensemble, et : trer leur r
Collaborateurs TSNS 79 9 d'ense b\e, et de démonftrer leurs rapports
de cause @ effet.
Site internet [yANISERL) 67 0 Pour ce faire, I'on calcule les importances
des domaines thématiques évalués surla
Prestations en ligne de I’Administration fédérale i i '
9 ederale o ym—" 76 e satisfaction d’ensemble.
des contributions
Les importances montrent I'impact (levier)
Controle sur place K:ESGRED 84 9 d'un théme ou d'une mesure sur la
satisfaction d'ensemble.
Publications basées surle web WA BLSIE! 71 o
. . Le potentiel d'action que présente un
Déclaration de la taxe sur la valeur ajoutée WAINGESY) 75 9 domaine thématique (colonne n) s'accroit
mesure que l'importance augmente et que
Circulaires, lettres circulaires et notices WA IGUEI) 73 0 I'évaluation diminue.
Déclaration de I'imp6t anticipé, des droits de timbre
sur les primes d’assurance et des droits de timbre [y Z NGRS 74 o © rossibilités d'amélioration (nécessité d'agir, 1ére priorité)
de négociation
e Entretenir les points forts (nécessité d'agir, 2eme priorité)
Demande de remboursement de I'impét anticipé 2 BRGEELE) 74 e
© Elever le niveau (nécessité d'agir, 3eme priorité)
I | | _‘

© Maintenir le niveau (nécessité d'agir, 4éme priorité)
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Résultats par domaine thématique
(1) Je prends contact avec I'’Administration fédérale des contributions (questions,
doutes, réclamations, etc.] ...

(Plusieurs réponses possibles]

n=2088

empiricon

... par courriel.

... par téléphone.

... par courrier.

... via le formulaire en ligne.

Autre:

Consultation des partenaires 2019 Juillet 2019

4%

27%

23%

64%

73%

Administration fédérale des contributions
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Résultats par domaine thématique

(2) J'ai surtout des contacts avec la ...
(Plusieurs réponses possibles]

Division principale Taxe sur la valeur
ajoutée

Division principale Impdt fédéral
direct, imp0t anficipé et droits de
timbre:

Autre

Ne sais pas

Division principale Taxe sur
la valeur ajoutée

Perception TVA

Controle externe TVA

Droit TVA

/

n=2071

empiricon Consultation des partenaires 2019 Juillet 2019

Division principale Impot
fédéral direct, impot...

Perception

Controle externe

Remboursement

Droit

I -

.
e

18%

B 2

Administration fédérale des contributions
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Résultats par domaine thématique
Contact avec I'’Administration fédérale des contributions

Evaluation moyenne en points AFC n Réponses en %

Contact avec I’Administration fédérale des
o 73 =2001 73 @
contributions

(3) Les informations concernant la prise de contact
(numéros de téléphone, adresses électroniques, 75 (n=1964) 75 . = m H I I
adresses postales) sont faciles & trouver.

(4) J'obtiens des réponses d mes questions en temps
; P a ol 74 (n-1013) 74 __=nuln
utile. 3 5 9 17 38 28
(5) Les renseignements de I’Administration fédérale

oelg , . 77 (n=1767) 77 __-mln
des contributions sont cohérents (uniformes). > o e 7o @

(6) Je sais toujours & qui/ol m'adresser. 65 (n=1922) 65 - = nu I 0

4 9 156 23 29 20

Pas du tout Entierement
d'accord d'accord
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Résultats par domaine thématique
(7) Avez-vous eu des contacts avec les collaborateurs de 'Administration fédérale des
contributions au cours des 24 derniers mois?

m Oui

= Non

n=2085
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Résultats par domaine thématique

Collaborateurs (1/2]

Evaluation moyenne en points

AFC n ‘

Réponses en %

Collaborateurs 79 (n=1450) 79 9
(8] Les collaborateurs de I'Administration fédérale
d buti caciles & ioind 67 (n=1431) 67 _--III
es contributions ... ... sont faciles & joindre. s 9 15 oo a5 18
(9] ... sont aimables. 83 (n=1439) 83 e _ m I I
1 2 3 12 4 42
(10) ... comprennent mes questions. 82 (n-1437) 82 . _ m I []
1 2 3 12 45 38
(11) ... prennent mon probléme au sérieux. 82 (n-1411) 82 e - m I ]
1 3 4 11 42 39
(12) ... sont compétents dans leur domaine. 83 (n=1404) 83 e _ = I []
1 2 2 11 45 38
_ | _‘ ‘ P’(]S du fout Emié’remem
d'accord d'accord

empiricon Consultation des partenaires 2019 Juillet 2019
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Résultats par domaine thématique
Collaborateurs (2/2)

AFC n ‘ Réponses en %

Evaluation moyenne en points
Collaborateurs 79 (n=1450) 79 9
(13] ... possédent suffisamment de connaissances de
b ph 80 (n-1331) 80 __ _a=alln
a branche. 1 2 4 15 45 33
(14) ... donnent des réponses fondées. 79 (n-1424) 79 - — m I ||
1 3 4 15 43 33
(15) ... donnent des réponses compréhensibles. 80 (n-1433) 80 . _ - m I ||
1 2 5 15 44 33
(16) ... me traitent correctement. 84 (h=1433) 84 _I—_l= l I
1 1 3 9 40 46
(17) ... sont orientés client. 75 (n=1398) 75 - — = 1 I 0
4 4 6 19 38 30
H | | _ ‘ ‘ [:”US du fout Enne,remem
accord d'accord
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Résultats par domaine thématique
(18) Avez-vous consulté le site internet de I'’AFC au cours des 24 derniers mois?
(https://www.estv.admin.ch/estv/de/home.html)

m Oui

m Non

n=2067
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Résultats par domaine thématique
Site internet

Evaluation moyenne en points AFC n

Site internet 67 (n=1528) 67 e

Réponses en %

19] Les informations nécessaires sont disponibles sur
9) P 71 (n=1523) 71 . _ = N l -

le site internet sous une forme compréhensible. T 5 o

(20) Les informations sont faciles & trouver sur le site
63 (n=1522) 63 _ = N I I -

inernet. 2 7 16 33 32 10
I | | — Pasdufout  Entfierement
d'accord d'accord
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Résultats par domaine thématique
(21) Je serais favorable & davantage de pages anglaises sur le site internet.

m OQui
= Non

Ne sais pas

n=1531
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Résultats par domaine thématique
(22) Quelles formalités fiscales réglez-vous en ligne?

Taxe sur la valeur agjoutée 33%

Impot anticipé 8%

Les deux

23%

Aucune 36%

n=2064
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Résultats par domaine thématique
(23) Pour quelle raison ne réglez-vous pas les formalités fiscales en ligne?

Je ne connais pas la variante en
ligne

Le maniement est trop compliqué - 10%

L'utilité est trop limitée - 18%

n=746

empiricon Consultation des partenaires 2019 Juillet 2019 Administration fédérale des contributions 30



Résultats par domaine thématique
La variante en ligne

Evaluation moyenne en points AFC n Réponses en %
Prestations en ligne de I’Administration fédérale des
o o 76 (n=1289) 76 @
contributions
(24) La variante en ligne fait gagner du temps. 80 (n=1250) 80 _ _ - m N I

w
w
(o]

13 27 48

(25) La variante en ligne permet d’avoir une vue
d’ensemble claire de mes formalités fiscales aupres [V RRGEED) 80 __ -mul I

de I'AFC. 1 2 7 15 35 40

(27) Dans I'ensemble, mes colts administratifs

(conseils externes, charges administratives) sont 74 (h=1121) 74 - — = N I |

modérés avec la variante en ligne. @8l Al sl sl

(28) L'Administration fédérale des contributions fait a

mon avis beaucoup, avec sa variante en ligne, pour  WAZANGEEED) 712 - — = 1 I i
3 4 10 23 35 25

limiter les colts administratifs des contribuables.

|

d'accord d'accord

| _‘ ‘ Pas du tout Entierement
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Résultats par domaine thématique
(29] Vous faites-vous conseiller par un externe pour vos formalités fiscales?

m Oui, foujours
m Qui, occasionnellement

m Non, jamais

n=1292
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Résultats par domaine thématique
Qu’est-ce qui fonctionne bien a votre avis dans la variante en ligne?

i""" wenuohiofenen
nga M‘“ llln-‘-liils
r—l—!'ﬁ.ﬁla s

. r

Za
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Résultats par domaine thématique

Ou situez-vous les principales difficultés de I'utilisation ou qu'amélioreriez-vous de la
variante en ligne?
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Résultats par domaine thématique
(30) Un contréle a-t-il été effectué chez vous au cours des 3 derniéres années?

m Oui

= Non

n=2020
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Résultats par domaine thématique D
(31) Quel type d’'imp6t a-t-il été contrdlé (plusieurs réponses possibles)?

Impot anticipé - 24%

Droit de timbre sur les primes . 2o
d'assurance ’

Droit de timbre de négociation - 19%

n=843
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Résultats par domaine thématique
Contréle sur place (1/2)

Evaluation moyenne en points AFC n Réponses en %
Contrdle sur place 84 (n=850) 84
(32) Le contréle a été exécuté de maniére expéditive.  WAARNUES) 77 __--mul I
4 5 6 14 32 39
(33) J'ai é1é traité correctement lors du controle. 88 (n=840) 88 _I_i—_1-Im I
1 2 2 6 30 59
(34) J'ai été informé en continu sur le déroulement du I
- 84 (n-836) 84 “1_1-l=|1
controle. 1 2 4 10 38 48
(35) J'ai été suffisamment informé sur les suites du I
. 84 (n-s39) 84 _1-1-1-18
confrole. 2 2 4 9 36 47
e ——— | — Pasdufout  Enfierement
d'accord d'accord

empiricon
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Résultats par domaine thématique
Controle sur place (2/2)

Evaluation moyenne en points AFC n Réponses en %
Contréle sur place 84 (n=850) 84
(36) J'ai été conseillé de maniére compétente au
sujet d’'une déclaration correcte/d’indications 85 (n=823) “1-1_1=| I
correctes. LoLoE e sl
(37) L'information sur le résultat du contrdle était 85 (n=537) 0 I
2 . . n= p— p— J— -
compréhensible G mes yeux. > . & o o
(38]) L'information sur le résultat du contréle était I
rable ¢ 84 (n-s28) 84 _1_1_1=]h
acceptable @ mes yeux. S
| | — Pasdufout  Entfierement
d'accord d'accord
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Taxe sur la valeur ajoutée
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Résultats par domaine thématique
(40) Comment vous informez-vous quand vous avez une question technique
concernant la taxe sur la valeur ajoutée (plusieurs réponses possibles)?

En contactant I'AFC (téléphone,

—-

lettre, courriel) 57%

Auprés d'un conseiller /d'une .
fiduciaire I 47%

Via des publications en ligne surla D s

TVA/le site internet de 'AFC ’
Via des infos imprimées sur la TVA, .
des infos sur la TVA par branche I 7

Sur Internet en général (Google, etc.) |G 30%

Autre: [l 5%

n=1914
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Résultats par domaine thématique
(41) Connaissez-vous les publications basées sur le web?

m Oui

= Non

n=1913
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Résultats par domaine thématique
(42] Le lien vers ces publications est-il facile a trouver?

m Oui

= Non

n=1055
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Résultats par domaine thématique
(43) Comment avez-vous appris I'existence de cette source?

Lettre d'information - 8%

Lien sur le site internet de I'AFC _ 54%

Collaborateur de I'AFC [} 6%

Représentant fiscal [ %

Autre source [ 24%

n=1059
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Résultats par domaine thématique
Les publications basées sur le web (1/2)

d'accord d'accord

Evaluation moyenne en points AFC n Réponses en %
Publications basées sur le web 71 (n=1002) 71 0
(44) Le manuel (dans le menu d'aide) est
<hensibl 70 (n=847) 70 _ _— =1 I -
compréhensible. L4 s a0 a3
(45) La navigation (& I'intérieur d'une publication et
| il. . f.f?l 68 (n=983) 68 __-II-
entre les publications, etc) se fait facilement. S 5 10 29 w0 1o
(46) Les publications basées sur le web... ... sont
facil \p d 70 (n=997) 70 _ _ = N l -
aciles G comprendre. s 1 o0 m o
_ | | _‘ ‘ Pas du tout Entierement
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Résultats par domaine thématique
Les publications basées sur le web (2/2)

Evaluation moyenne en points AFC n Réponses en %
Publications basées sur le web 71 (n=1002) 71 o
(47) ... abordent les principales questions. 73 (n=978) 73 _ _ =1 I -
1 1 7 28 48 15
(48) ... sont d'actualité. 80 (=942 80 . _ m I [ |
0 1 3 16 53 26
(49) La fonction de recherche est efficace. 67 (n=969) 67 - m B I -
2 5 14 29 38 13
H | | _‘ ‘ EIUS du tout Emié’remem
accord d'accord
(50]) Quand je consulte les publications basées sur le
) P 50 (n-9s) 50 Hanilln

web, je lesimprime sur papier. 20 16 13 17 22 14
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Résultats par domaine thématique
Déclaration de la taxe sur la valeur ajoutée

Evaluation moyenne en points AFC n Réponses en %

Déclaration de la taxe sur la valeur ajoutée 75 (=617) 75 e
(51) La déclaration de la taxe sur la valeur ajoutée est
facile & i : 79 (n=560) 79 . - - nm I I
acile a remplir. = = 1 0 & o
(52) La déclaration de la taxe sur la valeur ajoutée est

ble d labs d . bIJ 79 (n=563) 79 . _ - m I |
possible dans un laps de temps raisonnable. e - o oo o
(53) Dans I'ensemble, mes colts administratifs pour
la déclaration de la taxe sur la valeur ajoutée

) 74 (n=569) 74 - — = N I |

(conseils externes, charge administrative) sont
raisonnables.

w
a1
~

21 36 29

(54) L'Administration fédérale des contributions fait a

mon avis beaucoup pour limiter les colts 68 (n=518) 68 - = m I |

administratifs des contribuables. 5 6 11 24 34 21
| | — Pasdufout  Entfierement
d'accord d'accord
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Résultats par domaine thématique F
(55) Vous faites-vous conseiller par un externe pour remplir la déclaration de la taxe sur
la valeur ajoutéee?

m Oui, foujours
m Qui, occasionnellement

m Non, jamais

n=775
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F

Impot anticipé, droits de
fimbre sur les primes
d’‘assurance et droits de
timbre de négociation




Résultats par domaine thématique
(56) Vous étes-vous déja servi des circulaires, lettres circulaires et notices de
I’Administration féedérale des contributions?

m Oui

= Non

n=1960
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Résultats par domaine thématique
Les circulaires, lettres circulaires et notices

Evaluation moyenne en points

AFC n ‘ Réponses en %

Circulaires, lettres circulaires et notices

73 ©

(57) Les circulaires, lettres circulaires et notices..

73 (=
tfaciles d B 70  (n=3%6) 70 i
sont faciles @ comprendre. L4 9 a4 1
(58) ... abordent les principales questions. 75 (n=s881) 75 B | I m
0 2 6 25 49 19
(59] ... sont d'actualité. 79 (n=845) 79 . m I [ |
0 1 3 19 48 28
(60) Je m'y retrouve facilement dans les circulaires, I
otires cireulaites ot nofi 70 (n=892) 70 IR I
ettres circulaires et notices. L4 9 81 40 14
Pas du tout Entierement
I | | ’ ’
d'accord daccord
(61) Quand je dois consulter les textes des circulaires,
lettres circulaires et notices, je les imprime souvent 5 BRGEEEY) 59 mmu B I ]
sur papier.** 13 13 9 18 25 22
I | | — Pasdufout  Entfierement
d'accord d’accord

empiricon Consultation des partenaires 2019 Juillet 2019

** Cette question ne renseigne pas sur la qualité des circulaires, des
lettres circulaires et des nofices
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Résultats par domaine thématique F
(62) Comment vous informez-vous quand vous avez une question technique
concernant I'imp6t anticipé, les droits de timbre sur les primes d'assurance et les
droits de timbre de négociation [plusieurs réponses possibles)?

En contactant I'AFC (téléphone,
lettre, courriel)

Auprés d’'un conseiller /d'une
fiduciaire

Via les circulaires [ 27%
Via les lettres circulaires [ 21%
Viales notices |GGG 27%

Sur Internet en général (Google, etc.) INEGEGEGEGEGEG 32%

I 54%
I, 51%

Autre: B 4%

n=1943
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Résultats par domaine thématique
Déclaration de I'impot anticipé, des droits de timbre sur les primes d'assurance et des
droits de timbre de négociation

Evaluation moyenne en points AFC n Réponses en %

Déclaration de I'imp6t anticipé, des droits de timbre
sur les primes d’assurance et des droits de timbre de [ SN 4] 74 9
négociation

(63) La déclaration est facile & remplir. 79 (n-859) 79 . _ - nm I i

(64) La déclaration de I'impdt anticipé, des droits de
tfimbre sur les primes d’'assurance et des droits de
timbre de négociation est possible dans un laps de
temps raisonnable.

77 (n-s29) 77 ___nmuln

(65) Dans I'ensemble, mes codts administratifs pour
la déclaration de I'imp6t anticipé, des droits de tfimbre

sur les primes d'assurance et des droits de timbre de WA BRGEEER) 74 _ - = 1 I [
23 40 24

n
w
©

négociation (conseils externes, charge
administrative) sont raisonnables.

(66) L'Administration fédérale des contributions fait &

mon avis beaucoup pour limiter les colts 69 (n=785) 69 _-mu i I |

administratifs des contribuables. 12 25 35 20

w
B

Pas du tout Entierement
d'accord d'accord
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Résultats par domaine thématique F
(67) Vous faites-vous conseiller par un externe pour remplir la déclaration de I'imp6t
anticipé, des droits de timbre sur les primes d'assurance et des droits de timbre de

négociation?

m Oui, foujours
m Oui, occasionnellement

m Non, jamais

n=1298
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Résultats par domaine thématique
Demande de remboursement de I'imp6t anticipé

Evaluation moyenne en points AFC n Réponses en %
Demande de remboursement de I'imp6t anticipé 74 (n=909) 74 e
(68) La demande est facile a remplir. 80 (n=s849) 80 . _ - nm I I

(69) La demande de remboursement de I'imp6t
anticipé est possible dans un laps de temps 77 (n=s51) 77 e = I I i
raisonnable.

(70) Dans I'ensemble, mes colts administratifs pour
la demande de remboursement de I'impdt anticipé
(conseils externes, charge administrative) sont
raisonnables.

75 (-84 75 __-nuln

21 38 27

N
B
~

(71) Le temps qui s'écoule entre la demande et le
remboursement est raisonnable.

67 (n-650 67 —-=nlln

6 7 10 22 34 21

|

Pas du tout Entierement
d'accord d'accord
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Annexe
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Annexe
Méthodologie

Sondage écrit

Les résultats s'appuient sur un sondage écrit, basé sur un questionnaire standardisé. Le questionnaire contient des
affirmations se référant a la situation individuelle des partenaires. Les personnes interrogées ont évalué les
déclarations a I'aide d'une échelle de Likert:

Pas du Pas Plutot Plutot D'accord Entierement Je ne sais
tout d'accord pas d'accord en grande d'accord pas
d'accord engrande  d'accord partie
partie
1 2 3 < 5 6 0

.je ne sais pas”
Les réponses «je ne sais pas» ne sont pas prises en compte dans les calculs et dans l'indication des valeurs n.

Conversion
Les appréciations sont converties en points pour I'évaluation, afin de faciliter leur interprétation: 0 est la valeur

minimale (désaccord total) et 100 la valeur maximale (accord total).

Analyses statistiques
Compte tenu des différences d'arrondis, il se peut que le total des pourcentages ne donne pas tout a fait 100.
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