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Objectifs de I'enquéte

 L'enquéte vise a mesurer le recours des entreprises privées aux
services administratifs digitalisés et leur niveau de satisfaction de
I'offre de digitalisation actuelle.

* L'enquéte cherche aussi a collecter les suggestions pour une
digitalisation des services administratifs reussie.




KONRAD o b s ® 000

4 apenaver g (M) |g et
mm STIFTUNG  TUJMR" pinceaws ONE TO ONE
for Research and Polling

Fiche de présentation de I'enquéte
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Fiche de présentation de I'enquéte

Méthode : méthode quantitative basée sur I'administration d’un
guestionnaire structuré.

Mode d’administration des questionnaires : par téléphone

Méthode d’échantillonnage : méthode non probabiliste des quotas.
Des quotas par activité, taille de I'entreprise et gouvernorat ont été
établis en se basant sur les données les plus récentes du Répertoire
National des Entreprises (RNE).

Cible : au sein des entreprises ayant un effectif de 6 employés et plus,
les personnes qui sont les plus en contact avec les administrations
publiques

Nombre de répondants : 1201
Période de réalisation de I'enquéte : du 9 mai 2022 au 17 Juin 2022
Couverture géographique : 'ensemble des gouvernorats (24).
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Caractéristiques des entreprises
interrogées
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Répartition des entreprises selon le secteur
d’'activité

N 2.2

Industrie

Services 33,7%

Commerce 21,4%

Agriculture . 2,7%
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Répartition des entreprises selon I'effectif

6 &9 employés — 35,7%

10419 employés [N 28,3%
20 & 49 employés [N 19.1%
50 a 99 employés _ 8,3%

Plus de 60% des entreprises
inferrogées ont moins de 20
salaries

100 & 199 employés - 4,7%

200 employés et plus F 3,9%
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Répartition des entreprises
selon le gouvernorat
Répartition
(%)
Grand Tunis 40,0
Nord-Est 13,6
Centre-ouest et 61
Nord-ouest ’
Sahel W72 \
SfGX ]4,7 » T N .Tatouine 7'
Sud 6,4
Entreprises‘v interrogées
Total 100,0 -
@ s0-100
0 50 100 1?0 km . .
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Position de la personne interrogée au sein de
I’entreprise

Le directeur général/Le premier
responsable

48,07

Cadre administratif et financier

46,97

Autre

51%
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Résultats de I'’enquéte

Section 1 : perception de la digitalisation de I'administration publique
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Satisfaction globale de I'administration publique

Dans le cadre des services publics dont a bénéficié votire entreprise durant les 12
derniers mois,  quel degré étes-vous saftisfaits de I'administration publigue dans
I'ensemble ¢

2% 1%

40% des responsables
d'entreprises interrogés
sont satisfaits de
I'’administration publique

m Tres insatisfait dans I'ensemble

= Plutot insatisfait

= Plutot satisfait

m Tres safisfait
Pas de réponse

12
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Actions prioritaires a entreprendre par I'administration
publique pour une meilleure relation avec les entreprises

Quelle est I'action la plus importante a entreprendre par les administrations publiques pour
améliorer la relation avec les entreprises ¢

Digitalisation des services administratits | GG 44.1%

Ameélioration de la qualité de la prise en charge
par le personnel de I'administration publique _ 25,6%

Clarification des procédures ||l 12.3%

AméliorOﬁOﬂ de la réOCﬂV”é de I'administration - 8,0% Pour une meilleure relation

administration-entreprise, plus de
Simplification des procédures / réduction de la I 4 répondants sur 10

paperasse 1.5% recommandent la digitalisation
des services administratifs. Un
quart des répondants reclament
I’amélioration de la prise en
charge par le personnel
administratif. -

13

Rapidité du service | 1,1%

Autres réponses I} 5.3%
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Satisfaction du degré de digitalisation atteint par
I’administration publique tunisienne

En général, étes-vous satisfaits du degré de digitalisation de I'administration
publique tunisienne?

12%. 41% 06%

Pres de 6 entreprises
sur 10 sont
insatisfaites du degré
de digitalisation de
I’administration
publique dont plus
de la moitié sont
fres insatisfaits.

4.1% des entreprises
(50 entreprises)
frouvent que
I'administration
Tunisienne n’a pas
réalisé sa
digitalisation.

!

m Tres insatisfait

m Plutot insatisfait

m Plutot satisfait

m Tres safisfait

® |l n'y a pas une vraie

digitalisation
Pas de réponse

(~ Le taux « frés insatisfait » 32,2% a N
I'échelle nationale passe a 36,4%
pour les entreprises du secteur de
services et 36,2% pour les grandes

\entreprises (200 employés et plus) Y,

14
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Perception du niveau d’information sur les services
administratifs digitaux

Généralement, est-ce que le niveau d'information sur les services digitalisés fournis
par I'administration publique aux entreprises est suffisant ¢

1,3%

Une grande maijorité
84.8% trouvent qu'il y'a
une déficience en
information sur les
services digitalisés.

m Suffisant

m [nsuffisant

Pas de réponse
(- Le taux « insuffisanty 84,8% & B

I'échelle nationale passe a
89% pour les entreprises de
Sfax et du nord et centre

\_ ouest. J

ks
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L'infrastructure Internet représente t-elle un obstacle a la
réussite des services digitalisés ?

A quel point I'infrastructure Internet actuelle de la Tunisie représente-t-elle un
obstacle a la réussite des services digitalisés 2

2 2% /- Les entreprises du sud et du\

nord et centre ouest
percoivent plus
I'infrastructure internet
comme un obstacle tres
sévere a la digitalisation
respectivement avec des
taux de 35,1% et 34.2% _/

m Un obstacle tres 11.67%

sévere

Un obstacle majeur 41

Un obstacle modéré

m Un obstacle mineur

Plus de 80% des

> répondants frouvent
= Ne represente pas un que l'infrastructure

obstacle 30,5% intfernet représente un

Pas de réponse obstacle au moins
modére a la réussite

des services digitalisés.

16
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Résultats de I'enquéte

Section 2 : Usage et évaluation des services administratifs digitalisés.
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Notoriété et usage des services administratifs digitalisés (1/2)

Je vais vous citer une liste de services digitalisés de quelques administrations publiques. A
chaqgue fois, je voudrais que vous me disiez si voire entreprise a eu recours G Ces services
pendant les 12 derniers mois ou si vous n'en avez pas entendu parler ¢

Les services digitalisés du RNE 84,1% 4,9
Les services de E-Jebaya de I'administration fiscale 76,3% 6,19

Les services digitalisés de la CNSS 61,4% 10,1

h) |
Q
Q

Les services digitalisés de la Poste 53,7% 8
Les services digitalisés de la STEG 47,3% 5,69
Les services digitalisés de la SONEDE 34,3% 8,6%

Les services digitalisés de 'ANCE 28,3% 21,4%

NB : des exemples de

services digitalisés Les services digitalisés de L'ANETI 27,2% 19,6% .
ggtqig LASTIEIES NB : le total n'atteint pas 100% car le non

. A m Usage (% oui) mN'en a pas entendu parler recours au service et les non-réponses ne son’l 8
questionnaire.

DAs retenus.
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Notoriété et usage des services administratifs digitalisés (2/2)

Je vais vous citer une liste de services digitalisés de quelques administrations publiques. A
chaque fois, je voudrais que vous me disiez si votre entreprise a eu recours a ces services

pendant les 12 derniers mois ou si vous n'en avez pas entendu parler ¢
TUNEPS 25,5% 17.6%
Les services digitalisés de I'API 21,5% 19,6%
Les services digitalisés de la douane 17,4% 18,6%

Le guichet unique Tunisie Trodp net sous la tutelle du Ministere des 151%  20.5%
Finances

Les services digitalisés de la banque centfrale  |NERFAPEEA
Les services digitalisés du CEPEX  [[0]2/ I35 /A NB : des exemples de

services digitalisés

. at g AL .I. '1_' _I_- 4
Les services digitalisés de L'INNORPI 2757 8cloNof3 ggnfé MU

questionnaire.

Les services digitalisés du CERT  F/7-78ey iy /4 B

NB : le total n’atteint pas 100% car le non recours
au service et les non-réponses ne sont pas 19
retenus.

m Usage (% oui) mN'a pas entendu parler
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Répartition des entreprises selon le nombre de services
administratifs digitalisés utilisés

25,6% 25,7% 25,6%

I I I .

0-2 services 3-4 services 5-6services 7-9 services 10 et plus

16,1%
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Nombre moyen des services administratifs digitalisés utilisés

Nombre moyen des services digitalisés 5,3
Agriculture 4,7 En moyenne,ily a5
Commerce 5.6 services digitalises
Industrie 5.3 qui sont utilises par
Services 5.0 les enfreprises

De 6 a 19 employés 4.9
De 20 a 99 employés Sl
100 employés et plus 6,7

Les grandes enfreprises,
celles opérant dans le
Centre-ouest et Nord-ouest 3.9 e S
Grand Tunis 3,8 les entreprises situés sur le

Nord-Est 2,0 grand Tunis font plus
Sahel 2,3 appel que les aufres aux

Sfax 5,1 services digitalisés.
Sud 4,2

0-4 services | 41,8% | 5-9services| 51,3% | 10 services et plus | 6,9 %

2]
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Répartition des entreprises par nombre des services
administratifs digitalisés utilisés
-Région-

0-4 services

5-9 services

B Grand Tunis
B Sahel

m Sfax

m Nord-Est

mSud B

m Cenftre-ouest et Nord-ouest 29

10 services et plus
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Répartition des entreprises selon le nombre des services
administratifs digitalisés utilisés
-Taille de I'entreprise-

48,4%
0-4 services

5-9 services

68,0%

B«

10 services et plus 10,6% mDe 6 & 19 employés
13,6% m De 20 a 99 employés

®m 100 employés et plus

28
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Le degré moyen de satisfaction des services administratifs

digitalises
Si oui, & quel degré étes-vous satisfaits des services digitalisés utilisés pendant les 12 derniers
2,0%

(- Prés de 78% des utilisateurs des ®

services digitalisés en sont

globalement satisfaits, mais

seulement 20% en sont trés
8.6% \_ satisfaits J

57,7%
m Tres satisfait Plutdt satisfait Plutdt insatisfait

m Tres insatisfait = Pas de réponse

24
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Principaux motifs d’'insatisfaction des services

administratifs digitalisés

Si insatisfait, veuillez préciser les raisons d'insatisfaction

42,7%

32,3%
28'3%
I 24,7%
Dans tous les cas je Plate-forme lourde Manque Plate-forme
suis obligé de me /difficulté d'accés d'information surla  compliquee,
déplacer (manque plateforme difficile a utiliser

d’efficacité)

10,9%

Jen'aipas
confiance en
I'administration

6,8%

Plate-forme peu

sécurisée/ ne

garantit pas la

sécurité des
données
personnelles

25
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Freins au recours aux services administratifs digitaux

pour les non users

Si non, pourquoi est-ce que votre entreprise ne recourt pas aux services
administratifs digitalises a distance 2

Nous préférons disposer du papier officiel / forme! || GGG 33,4%

Nous n'avons pas confiance en I'administration || 14,8%

Manqgue d'information sur les services numériques/ faible _ 14 8%
communication 4= h

Nous avons peur pour la confidentialité de nos données | R 11,1%

Nous préférons fraiter avec une personne et non pas une

En raison du manque dinformation M 7,4%

Dans tous les cas, nous sommes obligés de nous déplacer a M3 7%
I’administration s

Base des répondants : les entreprises d
i 2% Autres réponses I 3,7%
n‘utilisant aucun service digitalisé

26
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Résultats de I'enquéte

Section 3 : Offre de services administratifs digitalisés : pistes
d'amélioration et attentes des entreprises
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Leitmotivs pour I'usage des services administratifs digitaux

Qu'est-ce qui pourrait encourager votre entreprise a utiliser davantage les services
administratifs digitalisés ¢

L'efficacité (pas de déplacement a I'administration & _
la fin) 36,7%

Communiquer /informer sur les services administratifs
Sl I 2217

Des plate-formes de services sécurisees - 15,5%

Des plate-formes de services rapides - 14,5%

La réduction des frais des services administratifs lorsqu'ils
sont a distance - 8,0%

Base des répondants : les entreprises

o : ' Aufres reponses I 3,.2%
utilisant au moins un service

digitalisé 28
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Leitmotivs pour I'usage des services administratifs digitaux

par le nombre des services utilisés
Qu'est-ce qui pourrait encourager votre entreprise a uftiliser davantage les services

administrafifs digitalises ¢ 30,3%

I 7I7Z°

De 0 a 4 services

38,6%

De 5 a 9 services

10 services et plus

m | 'efficacité (pas de déplacement a I'administration a la fin)
B La réduction des frais de service administratif lorsqu'il est a distance
® Des plateformes de services sécurisées

Base des répondants : les entreprises = Des plateformes de services rapides

utilisant au moins un service B Communiquer /informer sur les services administratifs digitalisés
digitalisé Autres réponses 29
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Actions prioritaires pour la réussite de la digitalisation de
I’administration publique

Vevuillezindiquer quelles sont les actions les plus urgentes a entreprendre par
I’administration publique pour réussir la digitalisation des services administratifs ¢

Installer les équipements technologiques appropriés dans _ 43 5%
les administrations publiques g

Mener des campagnes de sensibilisation sur I'usage des _ 36 3%
/0

services en ligne

Instaurer le caractere obligatoire du service en ligne au _ 28 7%
o
’

sein des administrations

Mettre en place un programme continu de digitalisation _ 26,6%

Mettre en place un systeéme d'évaluation interne des
services digitalisés - 11.2%

Autre réponses . 6,4%

Pas de réponse I 1,4%
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Services administratifs a digitaliser en priorité (1/2)

Quels sont les services administratifs qui ne sont pas digitalisés et que vous souhaiteriez

voir digitalisés en priorité 2
Légalisation de la signature et copie certifieée conforme
Recettes des finances: quittance et attestation fiscale en ligne
Tout autre service fourni par la municipalité

Autorisations de douanes export import

Déclaration "néant" de la CNSS, immatriculation et extrait de
solde

Paiement de tous types de factures en ligne
Dépdbt et consultation des dossiers en ligne de la CNAM
Autres réponses

Pas de service a digitaliser / ne souhaite pas la digitalisation

Le fraitement statistique
prend en compte les
premieres réeponses fournies

Ne sait pas/ ne se rappelle pas

N 16,7%
M 4,5%

W 3,4%
12,0%

11,9%
125%

11,0% Question

B 10,8% spontanée (sans

proposition d'une

I 24,0% liste de services).

I 33,2%

31
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Services administratifs a digitaliser en priorité (2/2)

Parmi cette liste, quels sont les services administratifs a digitaliser en urgence?

Supprimer les légalisations des signatures et les copies _ 72 4%
certifiées conformes G0
Demande de compteurs STEG/SONEDE | N 29,5%
La déclaration «Néanty & la CNSS [ N 29,3%
Dépot des factures de ventes en suspension de la TVA | 23,0%
Obtention de visas de bons de commande/apurement des
bons de commande pour I'achat en suspension de la TVA _ 2] '9%
Création d'une nouvelle patente en cas de changement
d’'adresse de |I'entreprise _ 1 9'4% Question assistée
Digitalisation du formulaire F2 de la Banque Centrale |l 9,0% (avec PrOpOSiTion
d'une liste de
Digitalisation de la demande d'extension de I'AVA - 7 1% services),
(I'allocations pour voyages d'affaires) Fl A
Pas de réponse B 3,3%

32



STIFTUNG DIRIGEANT-ES

KONRAD ~ TUNISIE
'A ADENAUER ||an|| oSO Erne ¢ 000
- AUTREMENT ONE IQWQWN“E

Canal préféré d’acces aux services administratifs digitalisés

Préférez-vous accéder aux services en lignes a fravers

0,4%

m |essites web
Les applications
mobiles

m Les deux

Pas de réponse

33



