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CHAPITRE I - PRESENTATION GENERALE

Article 1 - CONTEXTE ET OBJECTIFS DE L’ACCORD-CADRE

Le présent accord-cadre a pour objet la réalisation d’enquétes quantitatives pour recueillir la voix des
usagers des services publics, qu’il s’agisse de particuliers ou de professionnels, pour le compte de la
DITP (Direction interministérielle de la transformation publique).

Aujourd’hui, étre a I’écoute des usagers reste un enjeu clé pour la transformation de I’action
publique : prendre en compte leur parole permet d’intégrer leur expérience a la conception et a la mise
en ceuvre des politiques publiques, dans une logique d’optimisation et d’efficacité de 1’action publique,
mais aussi dans une optique de transparence, d’ouverture et de proximité.

Les usagers sont les premiers a percevoir la complexité de I’administration et a en entrevoir les voies
d’amélioration. La pertinence de la décision publique découle de notre capacité a associer les usagers
a la construction du service public de demain. Cette démarche contribue aussi a I’amélioration de la
satisfaction a 1’égard du service rendu et a une plus grande efficacité dans 1’utilisation des deniers
publics.

Concrétement, les bénéfices retirés des démarches d’écoute sont multiples :

- Ecouter les usagers, c’est partir de I’expérience vécue (ils sont notamment les meilleurs capteurs
des dysfonctionnements) et pas d’une opinion pressentie par 1’organisme : c’est donc avoir une
vision systémique des services offerts par I’administration ;

- Ecouter les usagers, c’est recueillir des clés pour cibler des actions d’améliorations susceptibles
de réduire I’insatisfaction, pour développer des services toujours plus utiles et utilisés ;

- Ecouter les usagers, c’est bénéficier d’un levier fort d’efficacité des dépenses, pour éliminer les
co(ts liés a I’insatisfaction des usagers (réclamations, etc) ;

- Ecouter les usagers, c’est montrer un engagement fort de confiance et une volonté de co-
construction en les associant a I’ensemble des étapes de mise en ceuvre d’un service (recueil des
attentes, mesure de la satisfaction, évaluation) ;

- Ecouter les usagers, c’est aussi une source de motivation pour les agents, avec des résultats
souvent plus positifs que les a priori, en montrant I’impact de leurs actions.

En termes de moyens, la DITP s’appuie sur une vision et des outils qui sont donc centrés autour de
’usager, considéré comme le véritable « expert » de la relation avec 1’administration.

Notamment, I’approche « par événement de vie » s’attache a se mettre dans la peau de 1’usager qui
effectue des démarches administratives. Car bien souvent, lui seul a une perception du parcours
administratif global, qui ne se résume pas a une simple démarche a effectuer, mais qui consiste en des
interactions avec plusieurs administrations, des documents a fournir, des dossiers a constituer, des délais
a respecter, etc. Seul 1’usager a la vision globale de son parcours réel. Parcours souvent initié lors d’une
étape de vie, qu’elle soit personnelle (mariage, naissance, retraite, paiement des impdts, handicap ...)
ou professionnelle (recrutement, paiement de taxes ...), qu’elle soit récurrente ou plus ponctuelle. Et
c’est I’étude du parcours de [’usager qui recherche un emploi, qui scolarise ses enfants ou qui tombe
malade, qui va permettre de mettre a plat I’ensemble du processus administratif et d’anticiper certains
désagréments pour 1’usager.

Les baromeétres des démarches administratives par « événements de vie », lancés en 2008, ont été
construits dans cette optique, et sont conduits auprés des particuliers et des entreprises.

Ces barometres sont donc congus comme un moyen de pilotage pour la DITP et les organismes
concernés en vue d’améliorer la satisfaction des usagers sur la qualité de service. A ce titre, ils doivent
permettre :

- de qualifier I’objet du contact (situation précise, organisme contacté, mode de contact utilisé),
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- de mesurer la complexité pergue a 1’égard du déroulement de la démarche et du service fourni,
- d’appréhender les aspects les plus complexes des démarches entreprises.

Pour effectuer une mesure de la satisfaction quant a la qualité de service rendu par les administrations
avec lesquelles ils ont été en contact, les usagers sont interrogés sur une liste prédéfinie d’événements
de vie générant des démarches, événements qu’ils ont vécus au cours des deux derniéres années (25
événements pour les particuliers, 21 pour les entreprises). Cette liste est détaillée dans le chapitre 3
propre a chaque lot.

Ces deux baromeétres sont réalisés par téléphone, et chacun est réalisé tous les deux ans.
Pour ces deux lots, il est nécessaire d’intégrer une solution de recrutement des usagers concernés.

En résumé, le présent accord-cadre a pour objet la réalisation d’enquétes quantitatives pour le compte
de la DITP aupres d’usagers ayant des interactions avec les services publics ou étant bénéficiaires de
politiques publigues, en tant que professionnels ou particuliers. 1l se décompose en 2 lots :

« Lot 1. Etude barométrique de la complexité administrative menée aupres usagers des services publics
— cible particuliers. Ce lot a pour objet de réaliser I’étude barométrique par événements de vie aupres
des particuliers que la DITP conduit depuis 2008.

« Lot 2. Etude barométrique de la complexité administrative menée aupres usagers des services publics
— cible entreprises. Ce lot a pour objet de réaliser 1’étude barométrique par événements de vie aupres
des entreprises que la DITP conduit également depuis 2008.

Pour les prestations de recrutement sec, qui ne s’inscrivent pas dans le cadre d’études barométriques, la
DITP dispose d’ores et déja d’un support contractuel : ces prestations ne sont donc pas prévues dans le
présent accord-cadre.

Article 2 - PRESENTATION DES BENEFICIAIRES

2.1 Présentation de la Direction interministérielle de la transformation publique (DITP)
Sous I’autorité du délégué interministériel a la transformation publique, la DITP s’organise ainsi :
Département Pilotage et déploiement du programme de transformation :

Ce département anime le programme de transformation de I’action publique et prépare les temps forts
de la communication gouvernementale. Il suit 1’exécution des plans de transformation ministériels et
des reéformes prioritaires du Gouvernement, en lien avec les ministeres, et pilote le Fonds pour la
transformation de 1’action publique. Il porte la transformation interne de I’Etat pour donner de
I’autonomie aux acteurs de terrain et libérer les organisations (gestion budgétaire et comptable,
organisation territoriale de 1’Etat, déconcentration, simplification, etc). 1l déploie les programmes
interministériels pour mettre les usagers au cceur de nos services publics : transparence des résultats,
droit a I’erreur, Vox usagers, engagements Services Publics +, France expérimentation.

Service Accélération des transformations :

Ce service accélere les transformations en accompagnant les ministeres dans la conception et le
déploiement des réformes prioritaires du gouvernement. Il couvre toutes les grandes thématiques qui
peuvent étre associées a un projet : définition de la stratégie "métier" ou du plan de déploiement,
efficacité opérationnelle, réorganisation, expérience usager, transformation numérique, conduite du
changement, mise en place d’un dispositif de pilotage. Il conduit des projets interministériels clés pour
la transformation publique.

Mission Expérience Usagers :



Cette mission incarne et met en ceuvre le mandat de la Direction dans le domaine de 1I’expérience usagers
des services publics. Elle met en ceuvre le nouveau programme Expérience usagers qui s’appuie sur 4
éléments clefs : la promesse faite aux usagers (les engagements communs a tous les services publics),
la preuve du respect de la promesse (les résultats de qualité de service), I’écoute des usagers et la
participation des agents et des usagers a I’amélioration continue du service public pour libérer 1’énergie
publique et développer une relation de confiance entre les usagers et 1’administration.

Mission Innovation publique :

Ce département innove, teste et congoit autrement les politiques et services publics, avec 1’apport des
sciences comportementales, de I’intelligence artificielle, des méthodes de design et de conception
associant usagers et agents. Il accompagne la transformation managériale avec le Campus de la
transformation. Il diffuse ces méthodes et I’envie de transformer et d’innover par 1’animation du Hub
des communautés de la transformation, des laboratoires d’innovation dans les territoires et coordonne
le Mois annuel de I’innovation publique.

Mission Communication :

Elle a pour réle de communiquer auprés des managers et agents publics afin de partager la stratégie de
transformation de 1’action publique, le sens, les objectifs et son avancement. Elle réalise interviews,
reportages en immersion et portraits de transformateurs afin de valoriser la transformation publique. Elle
veille a amplifier le rayonnement des actions menées, via la presse et les réseaux sociaux.

Mission Soutien :

Elle a pour réle de soutenir les projets portés par la DITP en assurant la disponibilité des ressources
humaines, financieres et techniques utiles a la direction, ses agents et leurs partenaires. Elle outille la
transformation publique en coordonnant budgets et marchés qu’elle prépare et met a disposition de
I’ensemble des administrations

2.2 Focus sur les activités de mission expérience usagers

La mission Expérience usagers promeut les actions qui permettent de mieux prendre en compte les
attentes des différentes parties prenantes (particuliers, entreprises, agents) et de contribuer a mesurer et
améliorer la qualité de service et donc I’expérience des usagers.

Elle s’organise autour de différents poles :

- Déploiement et stratégie Services Publics +

- Plateforme usagers (dont VVoxusagers et Voxdocs)

- Ecoute des usagers, amélioration continue et simplification des parcours
- Animation de communautés

Les activités de la mission couvrent plusieurs champs :

- Ecouter et considérer la voix des usagers, via les barometres, cartographies de parcours et autres
enquétes menées aupres d’usagers, Voxusagers, ou la plateforme Oups ;

- Accompagner les réseaux et animer et partager les bonnes pratiques, au travers de formations,
d’échanges entre réseaux et de webinaires ;

- Impulser une démarche d’amélioration continue décentralisée avec une approche omnicanale et
dans un contexte de droit a I’erreur ;

- Suivre le déploiement du programme Services Publics + et de la plateforme en ligne associée.

Pour réaliser ces différentes activités, la mission Expérience usagers s’appuie sur des prestataires, afin
de pouvoir recruter et interroger des usagers, puis analyser et restituer leurs réponses.



CHAPITRE II - CLAUSES COMMUNES A TOUS LES LOTS

Article | - COMPETENCES COMMUNES A TOUS LES LOTS

Le présent article vise a présenter les compétences attendues des titulaires.

1. Expertise études Sur le fond, la DITP s’intéresse au vécu des usagers, a leur satisfaction suite
a une expérience avec I’administration, pour pouvoir identifier des pistes d’améliorations
opérationnelles (en termes de services publics) par rapport a leurs expériences concretes. Or il
est parfois nécessaire, pour décrypter au mieux la matiére recueillie, de procéder a des
rapprochements entre différentes populations cibles, des croisements ou des analyses
approfondies, afin de comprendre en profondeur les éléments qui peuvent par exemple
construire la satisfaction (en dépassant le simple déclaratif) ou éclairer certaines pratiques des
usagers. 1l est donc attendu des prestataires une analyse compléte et explicite allant au-dela des
simples constats, incluant par ailleurs une synthése systématique des principaux résultats et des
enseignements, et une contextualisation au regard de ’actualité des services publics et de la
problématique étudiée.

2. Expertise secteur public Au-dela de la maitrise des méthodologies d’études, les prestataires
doivent faire preuve d’une expertise sur les domaines d’intervention thématiques de la DITP.
Les dispositifs d’études sont axés sur 1’écoute des usagers du service public, la mesure de leur
satisfaction, le recueil de leurs attentes en matiére de qualité de service et I’impact des politiques
publiques sur leurs bénéficiaires. Leur mise en ceuvre nécessite donc une bonne connaissance
du fonctionnement et des enjeux afférents a 1’organisation et a 1’actualité des services publics
(transformation des services publics, programmes et engagements notamment).

3. Expertise valorisation des enseignements En plus des restitutions classiques et des rapports
d’études traditionnels qui demeurent nécessaires, les candidats sont amenés a formuler des
propositions de livrables complémentaires, dans des formats a la fois adaptés aux différentes
audiences auxquelles ils sont destinés, pragmatiques pour des transmissions efficaces, et
innovants pour étre suffisamment impactants et exploités (mappings, citations de verbatim,
datavisualisation, vrai storytelling notamment).

4. Accompagnement et déroulement des études Avant chaque lancement d’étude, un point de
cadrage aura lieu (téléphonique ou physique selon ’ampleur du dispositif), lors duquel la DITP
expose ses besoins et le prestataire formule des propositions méthodologiques. A I’issue de ce
cadrage, le prestataire transmet une note méthodologique et budgétaire. Un suivi régulier a lieu
pendant la réalisation du terrain (téléphonigque ou mail). Les équipes études au sein de la DITP
souhaitent avoir un interlocuteur dédié chargé de la coordination des actions des équipes et de
la cohérence de I’ensemble des prestations réalisées. Cet interlocuteur doit étre suffisamment
expérimenté : il dispose de références en matiere d’accompagnement de services ou opérateurs
publics et fait preuve d’une réflexion sur 1’adaptation des enseignements du secteur privé en
matic¢re d’écoute client a la spécificité du secteur public, ceci en étant une véritable force de
proposition. Cet interlocuteur est garant de la qualité des rendus : son expérience permet de
mettre en perspective 1’analyse de ses équipes. 11 veille également a la qualité formelle (visuels
et qualité de I’écrit). Il accompagne ses équipes pour le cadrage et la présentation des résultats.
De maniére générale, une réactivité et une disponibilité du prestataire sont attendues. S’agissant
des délais de réalisation des études, la DITP est avant tout attentive au respect des calendriers
proposés, étant entendu que la mise en ceuvre des études barométriques peut et doit étre
largement anticipée. Celles-ci ont lieu a des périodes données, périodicité qui permet de limiter
les ajustements ponctuels.



Article 2 - PRECISIONS SUR LES REUNIONS ET LES LIVRABLES

2.1 Mise en place de réunions de lancement et de suivi de projets

Le titulaire doit participer en présentiel (ou si besoin, par visioconférence ou téléphone) a la réunion de
lancement du projet, a la réunion de formalisation des livrables (visant a en définir le format et la
présentation, avant méme que les résultats ne soient disponibles) et a la réunion de présentation des
résultats finaux et des enseignements de 1’é¢tude. Un compte-rendu de réunion est établi par le prestataire
a I’issue de ces réunions. La participation et les comptes-rendus de ces réunions sont inclus dans le prix
des prestations.

Le titulaire participe en présentiel ou a distance aux réunions de 1’équipe projet et aux réunions marquant
les grandes étapes du projet (en particulier : validation du questionnaire, bilan de fin de terrain, débrief
sur les premiers résultats ou les résultats intermédiaires).

Le titulaire s’engage a fournir, en amont des réunions, I’ensemble des éléments et documents nécessaires
a I’avancée du projet : éléments de calendrier, supports ou livrables notamment.

En outre, le titulaire fournit des bilans réguliers de I’avancée du terrain d’enquéte, pendant toute la durée
de celui-ci (points bihebdomadaires a minima). En cas de difficulté (sur un quota ou une sous-cible par
exemple), il alerte la DITP dés que possible et la tient informée des solutions qu’il propose de mettre en
place et leur impact éventuel sur I’enquéte.

Modalités de travail avec la DITP :

A chagque commande, la DITP expose au titulaire les points suivants :

- Les objectifs de I’enquéte et la cible envisagée ;

- La méthodologie envisagée, avant avis du titulaire ;

- Le calendrier souhaité, sous réserve de sa faisabilité avec le titulaire ;
- Une premiére version de questionnaire, le cas échéant.

Le titulaire transmet ensuite une note de cadrage a la DITP dans un délai de 8 jours ouvrés maximum,
comprenant :

- Un rappel du contexte et des objectifs ;

- Une proposition méthodologique deétaillée (notamment : méthode(s)/canal(aux) d’enquéte,
population(s) ciblée(s), criteres utilisés comme quotas le cas échéant, dimensionnement) ;

- Une proposition de calendrier ;

- Le rappel des livrables attendus ;

- Un devis budgétaire, établi conformément a la grille de prix du marché, sur la base du dispositif
validé par la DITP et mentionnant explicitement les UO concernées.

Aprés validation de la proposition du titulaire, une réunion de lancement est organisée en présentiel
(ou si besoin, par visioconférence ou téléphone) avec le titulaire, notamment pour :

- Valider le calendrier de maniere définitive ;

- Acter les prochaines étapes et le role des différentes parties prenantes (DITP / titulaire),
notamment en termes de circuits de validations (questionnaire, analyses ...) ;

- Faire le point sur les études / vagues précédentes si besoin, pour que le titulaire dispose de toutes
les informations nécessaires a une bonne prise en main du dossier.

Le titulaire nomme un interlocuteur unique (par projet a minima), afin de simplifier et fluidifier les
échanges avec la DITP.

2.2 Caractéristiques globales communes a tous les livrables

Les livrables sont communiqués a la DITP sans référence a la charte du prestataire. Le prestataire ne
peut pas se prévaloir des projets menés pour le compte de la DITP a des fins de mise en valeur de son
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activité ou de prospection commerciale. Les livrables devront étre mis a la charte graphique de la DITP,
qui sera fournie au titulaire.

Les droits de propriété intellectuelle applicables au présent marché sont détaillés dans le CCAP du
présent marché.

Dans des délais compatibles avec les délais afférents au dispositif confié, I’administration communique
au titulaire I’ensemble des éléments qu’elle estime utiles a la bonne exécution des prestations ou lui
transmet toute information permettant d’y accéder (coffre-fort électronique,...), a charge pour ce dernier
de matérialiser, si nécessaire, les documents remis.

Le titulaire peut requérir de 1’Administration la transmission de documents et informations
supplémentaires. Toutefois, celle-ci se réserve le droit d’en demander les motifs ou de refuser cette
communication, par une décision motivée, notamment pour des raisons de confidentialité ou si elle
considére que cette demande n’est pas en rapport ou n’est pas nécessaire a la réalisation de la prestation
commandée.

Le titulaire ne peut se prévaloir d’une insuffisance d’informations pour se décharger de sa responsabilité,
sauf a démontrer un lien suffisamment direct entre un refus de communication et un manguement de sa
part.

Le titulaire répond a toute demande d’information ou de transmission de documents en rapport avec
I’exécution du présent contrat.

Le titulaire s’engage a fournir a la DITP, qui en devient propriétaire, les données brutes d’enquéte. Ces
données seront mises a disposition sous un format défini par la DITP (Excel, CSV, XML ou équivalent)
et selon un fichier type ou source également défini par la DITP (reprise de la taxonomie utilisée par la
DITP et respect du formalisme attendu). Les informations nominatives en auront été préalablement
supprimées, pour des raisons de protection des données personnelles. L’envoi des données brutes (base
de données) se fait par messagerie sécurisée.

L’envoi des données brutes (base de données) se fait par messagerie sécurisée.

Dans les livrables, tout résultat présenté sur une base de réponses statistiguement faible fait a minima
I’objet d’une alerte indiquant explicitement que la base est faible et que la prudence est requise quant a
I’interprétation du résultat. Si la base est excessivement faible, le résultat n’est pas mentionné, mais son
absence est explicitée.

La DITP peut demander a valider la liste des variables retenues dans les tris croisés, ainsi que les plans
de codes des questions ouvertes.

Pour la transmission des livrables, il est précisé que les outils utilisés par I’administration commanditaire
sont :

- pour les présentations : Microsoft Powerpoint, a défaut LibreOffice Impress (5.0),

- pour les documents d'analyse et d'étude : Microsoft Office (Word, Excel), a défaut LibreOffice
Writer et Calc (5.0).

Le titulaire devra s’adapter le cas échéant aux évolutions des outils utilisés par 1’administration et
privilégier les documents en format ouvert et réutilisable.

Article 3 - MODALITE DE REMBOURSEMENT DES FRAIS DE DEPLACEMENT ET
FRAIS TECHNIQUES

Les frais présentés ci-dessous correspondent aux UO 1.27 & 1.29 du lot 1 et aux UO 1.26 & 1.28 du lot
2.



3.1 Forfait : frais de déplacements métropolitains et hébergement en dehors de la région
d’exercice de I’intervenant

Un montant forfaitaire journalier couvrira les frais de déplacement en dehors de la région d’exercice de
I’intervenant. Ce forfait est supposé couvrir I’ensemble des dépenses journaliéres relatives au transport
et a I’hébergement d’un intervenant. Le prix est librement fix¢ par le titulaire dans la limite d’un plafond
fixé a 150€HT. Ce forfait journalier s’applique en fonction du nombre de jours travaillés hors de la
région d’exercice de I’intervenant et non en fonction du nombre de nuits passées sur place. Un aller-
retour effectué sur une journée donne ainsi lieu a tarification du forfait.

3.2 Frais de transport hors métropole sur justificatif

La facturation de frais annexes sur justificatifs sera marginale et ponctuelle. Elle est soumise a un accord
préalable de I’administration, sur présentation d’un devis.

Les frais de transport hors métropole seront réglés sur la base des justificatifs des frais réellement
engages (billets) et sur la base des textes fixant les conditions et les modalités de réglement des frais
occasionnés par les déplacements temporaires des personnels civils de I'Etat - tarifs appliqués dans le
cadre de la politique voyage de I’Etat.

3.3 Frais de fourniture d’équipements techniques ou d’outils informatiques sur justificatif

La facturation de frais annexes, sur justificatifs, sera marginale et ponctuelle. Elle est soumise a un
accord préalable de I’administration, sur présentation d’un devis détaillé.

La fourniture de prestations ou d’usage d’outils particuliers, spécifiques a une prestation donnée, seront
réglés que la base des justificatifs des frais réellement engagés. Ceci concerne par exemple des outils
d’animation de séminaire ou I’usage de plateformes informatiques dont la spécificité est telle qu’ils ne
pourraient étre considérées dans I’offre générique.

Article 4 - DISPOSITIONS ENVIRONNEMENTALES

Soucieuse de limiter I’impact écologique de ses achats, 1a DITP integre dans le présent CCTP des
dispositions environnementales. A ce titre, le titulaire est encouragé a mettre en place des dispositions
permettant de réduire son empreinte environnementale dans 1’exécution des prestations du marché, par
exemple :

- Tltransmet I’ensemble de ses livrables par voie dématérialisée a I’administration qui n’acceptera
qu’exceptionnellement une version papier ;
- Il privilégie les transports collectifs lorsque des déplacements sont nécessaires ;
- Il rend compte, & la demande de I’administration des actions réalisées afin de réduire son
empreinte écologique en matiére :
e d’hébergement et de tri de données ;
e de recyclage du matériel informatique utilisé pour réaliser les prestations du marché.

Le titulaire doit respecter les engagements indiqués dans son offre.

Article 5 - CLAUSE INNOVATION

L’article R. 2124-3 du code de la commande publique dispose que : « Sont innovants les travaux,
fournitures ou services nouveaux ou sensiblement améliorés. Le caractére innovant peut consister dans
la mise en ceuvre de nouveaux procédés de production ou de construction, d’une nouvelle méthode de
commercialisation ou d’'une nouvelle méthode organisationnelle, dans les pratiques, [’organisation du
lieu de travail ou les relations extérieures de [’entreprise. »

Le titulaire met en ceuvre les prestations en proposant a I’administration chaque fois que cela est possible
des solutions innovantes. Une prestation innovante est donc une prestation qui n’est pas généralisée et
qui n’est pas entrée dans 1’usage courant. Ces solutions peuvent €tre intégrées a n’importe quelle
composante des prestations mises en ceuvre pour la réalisation des prestations du marché. Il appartient
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au titulaire d’étre force de proposition vis-a-vis de 1’administration. En cas de surcoit de la solution
innovante par rapport a la solution standard, le titulaire présente un devis a 1’administration. Ces
prestations de solutions innovantes sont achetées sur devis et précisées dans I’annexe financiére en UO.

Si I’innovation apparue devient le nouveau standard, celle-ci est intégrée autant que possible dans le
marché via un avenant afin de définir un nouveau standard a I’exécution des prestations plus innovant
que celui décrit dans le présent CCTP.
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CHAPITRE III - DETAIL DES PRESTATIONS ATTENDUES

Article 1 - LOT 1 - ETUDE BAROMETRIQUE DE LA COMPLEXITE ADMINISTRATIVE
MENEE AUPRES USAGERS DES SERVICES PUBLICS — CIBLE PARTICULIERS

1.1 Objet dulot 1

Il s’agit de réaliser 1’étude barométrique par événements de vie auprés des particuliers que la DITP
conduit depuis 2008 et qui vise a mesurer la perception de la complexité des démarches administratives
aupres des résidents en France. Ce barométre est réalisé tous les deux ans.

Cette étude a vocation a interroger les usagers sur leurs expériences et leurs interactions avec les services
publics. Elle se fonde sur la logique des événements de vie : elle vise a englober dans le cadre d’un
événement vécu (par exemple : je me marie, je perds mon autonomie, etc) I’ensemble des interactions
avec les différentes administrations. Il s’agit de rompre avec les approches qui abordent la question des
interactions avec I’administration de maniére cloisonnée. Concrétement, il s’agit de mesurer la part des
usagers concernés par chagque événement de vie au cours des 24 derniers mois puis pour chaque
événement de vie, de recueillir le niveau de complexité ressentie, les organismes en interaction, le mode
de contacts utilisé et, le cas échéant, la satisfaction a I’égard du dernier contact (globale et sur un certain
nombre de criteres).

Les résultats de I’édition 2018 sont disponibles ici :

https://www.modernisation.gouv.fr/publications/la-complexite-administrative-vue-par-les-usagers-
enquete-2018

A titre d’exemple, le barométre 2020, dont la période d’interrogation a eu lieu entre le 14 décembre
2020 et le 30 janvier 2021, a été mené par téléphone sur un échantillon représentatif des résidents en
France (France métropolitaine) agés de 15 ans et plus, de 7 706 personnes, avec des quotas en termes
de sexe, age, profession du chef de famille, apres stratification par région et catégorie d’agglomération.

Chaque vague du barométre est réalisée par téléphone et non pas a partir d’un panel en ligne, afin d’éviter
tout biais lié a Internet mais aussi les biais inhérents a la panélisation, et pour pouvoir disposer d’un
échantillon le plus représentatif possible de toutes les catégories de résidents en France, y compris les
« mobile only » (ne disposant pas de ligne fixe) ou les éloignés du numérique (ne disposant pas d’adresse
mail et ne faisant donc pas partie des panels en ligne). Des questions de signalétique permettant de cibler
ces « éloignés du numérique » sont a inclure dans le questionnaire pour pouvoir isoler cette population
dans les analyses ; de méme pour les « mobile only », afin de pouvoir évaluer si cette population s’ avére
présenter des caractéristiques spécifiques.

Les 25 événements de vie concernés (et vécus par les usagers au cours des deux derniéres années, ce qui
correspond a la périodicité du barométre) sont a date les suivants :

e Je déclare et paie mes impdts

e Je prends soin de ma santé / Hopital

e Je choisis mon orientation

e Je prends soin de ma santé / Remboursement

e J'établis mes papiers d'identité

e Je scolarise mon enfant

e Je conduis un vehicule

e Je déménage / Je change de coordonnées

o Je perds mon emploi / Je cherche un emploi

e Je suis résident étranger

e Je tombe dans la précarité financiére

e Je suis victime d'un délit
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e J'emploie un salarié a domicile

e Je prépare/ je pars a la retraite

e Je me forme

e Je poursuis mes études supérieures

e Je suis handicapé / Un de mes proches est handicapé

e Je perds un proche

e Je suis salarié d'un particulier employeur

e Je perds / un proche perd son autonomie

o Je fais face a un litige / a un conflit

e Je donne naissance a un enfant

o Je me loge (Locataire)

e Je me marie / Je me pacse / Je déclare un concubinage

e Je me loge (Propriétaire)
Cette liste peut étre amenée a évoluer. En cas de modification des intitulés des événements de vie,
I’administration prévient le titulaire avant la réunion de lancement. Cette modification est effectuée sans

avenant au présent contrat : le complément de commande sera effectué via les UO 1.2 & 1.6 le cas
échéant.

Un méme individu pouvant étre concerné par plusieurs événements de vie, le questionnaire peut s’avérer
tres long pour certains, méme s’ils ne sont pas majoritaires. Ainsi, il a été décidé de limiter le nombre
de modules « événements de vie testés par interview » a 5 par répondant. En outre, afin de s’assurer de
bases de réponses suffisantes pour les événements de vie les plus rares, une sélection aléatoire « forcée »
des événements de vie administrés a chaque usager a été instaurée pour « flécher » vers les événements
de vie de plus faible incidence (pour les répondants concernés par plus de 5 événements de vie).

Le fléchage doit ainsi permettre d’atteindre au moins 200 répondants par événement de vie, y compris
pour les événements les plus rares.

Pour information, en 2020, 22% des répondants étaient concernés par 6 événements de vie ou plus,
parmi I’ensemble des personnes interrogées (et 4% par aucun événement).

Le questionnement actuel suit la logique suivante :

- Type d’événement
- Pour vous ou pour un proche
- Niveau de simplicité des démarches en 4 points
- Question ouverte sur ce qui a été particulierement compliqué (pour ceux qui ont trouvé les
démarches compliquées)
- Avec quelles administrations ont eu lieu les contacts
- Modes de contacts pour 1’'une des administrations avec lesquelles le répondant a interagi au
cours des deux derniéres années
- Pour deux a quatre événements de vie a définir parmi la liste :
o Indicateur de satisfaction global
o Satisfaction détaillée quant au service fourni par 1’un des organismes contactés

Pour les modes de contacts, 1’organisme contacté est tiré aléatoirement parmi la liste des
administrations proposées a la question précédente, pour faire 1’objet d’un focus sur le dernier contact.

Le questionnaire peut étre amené a évoluer et le titulaire reste force de proposition en la matiere.

Pour deux a quatre des événements de vie parmi la liste proposée, des questions de satisfaction sont
ajoutées, afin d’avoir une compréhension plus fine des ressentis des usagers, par exemple via des
analyses de types matrice de Llosa couplées a des réseaux de neurones. Le choix de ces deux a quatre
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événements de vie varie a chaque vague d’enquéte (il dépend notamment de 1’actualité) et est effectué
au moment de la validation du questionnaire.

Pour information, le questionnaire durait en moyenne un peu moins de 20 minutes par répondant lors
de I’édition 2019.

A titre d’information, le questionnaire du barometre (édition 2020) figure en annexe du présent
document. L’édition 2020 comportait un module spécifique (et a priori ponctuel) sur la crise sanitaire,
qui ne figure pas dans cette annexe.

1.2 Détail des prestations attendues dans le cadre du lot 1

1.2.1 UO1.1a1.11 — L étude barométriqgue par événements de vie — cible particuliers

UO 1.1 - Forfait pour la réalisation du baromeétre selon questionnaire et échantillon existants

Suite a la réunion de cadrage et apres validation de la proposition méthodologique du titulaire par
I’administration, le titulaire réalise le barométre dans les conditions décrites ci-dessous et réalise les
livrables listés dans le présent article.

En termes de délais, le timing global (depuis le lancement de 1’étude jusqu’a la livraison des résultats
global et des fiches thématiques) court sur 3 mois maximum, dont 6 semaines environ pour le terrain
d’enquéte.

Les questions ouvertes seront recodées sur la base d’un plan de traitement, et des verbatim seront extraits
pour illustrer le rapport d’étude. Les plans de codes doivent étre revus et enrichis d’une édition sur
I’autre si besoin (postes « autres » trop importants ou émergence de nouveaux facteurs, de nouvelles
raisons et/ou motivations a prendre en compte notamment).

Livrables attendus :

Les livrables associés a cette UO comprennent :

- Un rapport d’études au format PowerPoint ou équivalent, comportant entre 40 et 60 pages,
incluant notamment (délai : 3 semaines maximum aprés la fin du terrain) :

o Un rappel de la méthodologie d’enquéte et des dates d’administration de 1’enquéte

o Ladescription de la population ciblée et les quotas utilisés le cas échéant

o Un rappel des marges d’erreur en fonction de la taille d’échantillon

o Un code de lecture éventuel (en cas de mention de tris croisés / de significativité par

exemple)
Une synthése des principaux résultats, en reprenant des éléments de contexte et des
événements exogenes pouvant expliquer d’éventuelles variations observées

o Les résultats de toutes les questions du questionnaire (questions recodées pour les
guestions ouvertes)

o L’indication de la significativité pour tout tri crois€ mentionné

o Une analyse et une interprétation, au-dela de la simple description des résultats (a
intégrer sur chaque page du rapport)

o Des graphiques permettant d’illustrer de maniére visuelle et immédiate les résultats,
dans un format (notamment des mappings importance / complexité, des graphiques
d’évolutions ou des nuages de mots) facilitant 1’appropriation des résultats. Le
prestataire est force de proposition pour suggérer de nouvelles valorisations graphiques
pour optimiser la transmission des enseignements.

o Des références explicites aux vagues précédentes

o Des verbatim en illustrations

- Des tris a plat bruts et redressés (délai: 2 semaines maximum apres la fin du terrain) : le
prestataire veille a ce que 1I’impression papier, si elle s’avere nécessaire, ne demande pas de
remise en forme spécifique

o
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Des tris croisés selon les clés identifiées en amont, ou des tris a plat par cible (par exemple :
pour 1’échantillon principal ou pour les éloignés du numérique), dans la limite de 10 clés de tris
(délai : 2 semaines maximum apres la fin du terrain)

Un book de verbatim reprenant 1’ensemble des verbatim associés aux éventuelles questions
ouvertes, intégrant les code(s) associé(s) a chaque verbatim et les plans de codes correspondant
(délai : 3 semaines maximum apres la fin du terrain)

Des fiches synthétiques pour chaque événement de vie, d’environ 6 ou 7 pages chacune, au
format Powerpoint ou équivalent (par exemple en format portrait), reprenant a minima les
principaux enseignements associés a un événement de vie (questions fermées et questions
ouvertes recodees), les sur-représentations de profil pour 1’événement considéré, des rappels des
vagues antérieures et la mention explicite des significativités par rapport a la moyenne ou a
I’année de référence (délai: 4 semaines maximum apres la fin du terrain). Les fiches
correspondant aux deux a quatre événements de vie approfondis comportent une ou deux pages
supplémentaires du fait des questions supplémentaires posées.

Un livrable spécifique, au format Powerpoint ou équivalent, sur les deux a quatre événements
de vie faisant I’objet de questions de satisfaction plus précises et d’analyses statistiques plus
poussées

Le fichier de données incluant les poids de redressement ainsi que le dessin d’enregistrement
(sur demande)

Une réunion de présentation orale en lle-de-France en présentiel par un consultant sénior d’une
durée de 2 heures

Afin de compléter les livrables attendus dans le cadre de ’UO 1.1, I’administration peut commander les
prestations suivantes. Pour les UO 1.2 & 1.11, les délais ne sont pas rallongés et correspondent a ceux
mentionnés dans I’UO 1.1 du forfait de base.

uo Descriptif de P’'UO Exemples de cas d’usage
uo1.2 Unité question fermée supplémentaire (pour
I'ensemble des événements de vie) Dans le cas d’une modification du
guestionnement dont la trame a été
Uuo 13 Unité question ouverte supplémentaire (pour | mentionnée ci-dessus
I'ensemble des événements de vie), avec recodage
uo 1.4 Unité question fermée supplémentaire (pour un
événement de vie) En cas de nouvel événement de vie,
ou dans le cadre d’un module
Uo 15 Unité question ouverte supplémentaire (pour un | ponctuel par exemple
événement de vie), avec recodage
UO 1.6 Unité question fermée supplémentaire (pour 300
répondants) En cas de question a poser qui ne
uo 1.7 Unité question ouverte supplémentaire (pour 300 depende pas des evenements de vie
répondants), avec recodage
uo 1.8 Forfait de 300 interviews supplémentaires (taux de
pénétration strictement inférieur a 10%)

14




Uuo 19 Forfait de 300 interviews supplémentaires (taux de
pénétration supérieur ou égal & 10% mais strictement | En cas d’augmentation de la
inférieur a 20%) volumétrie du barometre

UO 1.10 | Forfait de 300 interviews supplémentaires (taux de
pénétration supérieur ou égal a 20%)

UO 1.11 | Evénement de vie a réaliser online (200 répondants) | Notamment dans une optique de

parallel testing, pour comparer les
résultats d’un méme événement
administré par téléphone et en
ligne

1.2.2 U0 1.12 a 1.29 — Prestations complémentaires

Pour les UO 1.12 et 1.13, le calendrier est a définir le moment venu avec 1’équipe DITP en charge du
projet. Pour les UO 1.14 a 1.25, les délais mentionnés sont les délais maximums a respecter calculés a
compter de I’émission du bon de commande.

uo

Descriptif de ’'UO

Exemples de cas d’usage

Restitutions :

Uo1.12 Réunion de restitution orale au-dela de la 2éme | Notamment pour une
présentation (en lle de France) présentation aupres d 'une équipe
DITP élargie (par rapport a la
premiere présentation)
U0 1.13 Atelier de 2-3 h daccompagnement a | Pour une réunion a visée plus

I'appropriation des résultats par un intervenant
sénior, en lle-de-France (en présentiel ou a défaut
par visio-conférence)

« co-constructive » que la simple
réunion de présentation, et qui
peut questionner autant la
méthodologie que des résultats /
thématiques spécifiques

Documents d'analyse et de synthése :

Uuo 1.14 Toplines au format PowerPoint ou équivalent (20
a 30 pages), incluant un rappel de la| Pour disposer d’un premier
méthodologie et une synthese livrable entre le débrief a chaud
Délai : 10 jours ouvrés et le rapport complet

U0 1.15 Synthese rédigée au-dela de celle prévue au sein

des livrables (5 pages ou moins) (format Word ou
équivalent)

Délai : 10 jours ouvrés
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Pour disposer d’un livrable plus

UO 1.16 Synthese rédigée au-dela de celle prévue au sein <rédigé» aue des diapositives
des livrables (6 - 10 pages) (format Word ou Powerg ointq(oué uivaleﬁt)
équivalent) p q
Délai : 2 semaines
Uo 1.17 Réalisation d'un rapport de présentation sous
l;c])g)rzt?nu\r/rl]deo (video motion) de 3 minutes Pour pouvoir proposer & nos
réseaux et autres interlocuteurs
Délai : 3 semaines un livrable dans un format visuel
et permettant de raconter une
UO 1.18 Supplément par minute additionnelle pour la | histoire, en complément du
réalisation d'un rapport de présentation sous | rapport d’études classique
forme vidéo (video motion)
Délai : 3 semaines
U0 1.19 Infographie de deux planches maximum
de niveau intermédiaire Pour avoir un  support
Délai : 2 a 3 semaines synthétique et immédiat sur les
principaux enseignements,
UO 1.20 Infographie de deux planches maximum | notamment pour des enjeux de
de niveau expert communication
Délai : 2 a 3 semaines
uo1l.21 Fichier audio de présentation orale des principaux
résultats et enseignements (de 3 minutes
maximum)
Délai - 2 4 3 semaines Notamment pour les cas
' nécessitant un livrable qui ne soit
U0 1.22 Supplément par minute additionnelle pour la pas lu/ projete
réalisation d'un fichier audio de présentation orale
des principaux résultats et enseignements
Délai : 2 a 3 semaines
Uuo 1.23 Analyse approfondie (croisement de questions,

filtres sur certaines cibles et étude des
significativites, exploitation plus fouillée des
questions ouvertes, mention des évolutions sur
I’ensemble des questions du questionnaire
notamment) d’un événement de vie sur plusieurs
vagues

Délai : 3 a 4 semaines

Pour disposer d’une
rétrospective compléte sur un
événement de vie spécifique

Analyses statistig

ues complémentaires :

UuoO 1.24

Tris croisés supplémentaires (au-dela des 10
inclus dans le forfait de base)

Délai : 2 semaines

Pour creuser certaines
thématiques ou affiner la
compréhension de certaines

sous-populations
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U0 1.25 Analyses  multivariées  (descriptives et/ou
explicatives)

Délai : 3 & 4 semaines

Prix sur devis, en fonction du nombre et du type
d’analyses retenues

Pour faciliter la compréhension
des liens entre  plusieurs
variables (questions du
questionnaire), en cherchant a
décrire / représenter ces liens
entre les variables ou a expliquer
une variable par d’autres
variables

UO 1.26 UO innovation en application de I’article 5 du
chapitre 2 du CCTP

Prix sur devis

Pour pouvoir intégrer une
innovation non connue a ce jour
mais qui pourrait apporter une
réelle valeur-ajoutée a l’enquéte

Remboursement de frais de déplacement et frais techniques :

U0 1.27 Frais de déplacements métropolitains et hébergement en dehors de la région

d’exercice de I’intervenant, dans la limite de 150€HT journalier

UO 1.28 Frais de transport hors métropole

U0 1.29 Frais de fourniture d’équipements techniques ou d’outils informatiques
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Article2 - LOT 2 - ETUDE BAROMETRIQUE DE LA COMPLEXITE
ADMINISTRATIVE MENEE AUPRES USAGERS DES SERVICES PUBLICS - CIBLE
ENTREPRISES

2.1 Objet du lot 2

Il s’agit de réaliser 1’étude barométrique par événements de vie auprés des entreprises que la DITP
conduit depuis 2008 et qui vise a mesurer la perception de la complexité des démarches administratives
aupres des entreprises établies en France. Ce barometre est réalisé tous les deux ans.

Cette étude a vocation a interroger les usagers sur leurs expériences et leurs interactions avec les services
publics. Elle se fonde sur la logique des événements de vie, ¢’est-a-dire qu’elle vise a englober dans le
cadre d’un événement vécu (par exemple : I’entreprise modifie des statuts ou transfére son siége social,
I’entreprise réalise des démarches administratives liées a I’import ou a I’export, etc) I’ensemble des
interactions avec les différentes administrations. Comme pour le barometre réalisé auprés des
particuliers, il s’agit de rompre avec les approches qui abordent la question des interactions avec
I’administration de manicre cloisonnée. Concrétement, il s’agit de mesurer la part des usagers
(entreprises) concernés par chaque événement de vie au cours des 24 derniers mois, puis pour chaque
événement de vie, de recueillir le niveau de complexité ressentie, les modes de contacts utilisés, les
organismes en interaction le cas échéant et, le cas écheant, la satisfaction a I’¢gard des contacts liés a
cet événement de vie (globale et détaillée sur un certain nombre de criteres).

Les résultats de 1’édition 2017 sont disponibles ici :

https://www.modernisation.gouv.fr/publications/demarches-administratives-baisse-de-la-complexite-
ressentie-par-les-entreprises

A titre d’exemple, le barométre 2019, dont la période d’interrogation a eu lieu entre 16 juin et le 1" juillet
2019, a été mené par téléphone sur un échantillon représentatif des entreprises du secteur privé, aupres
de 1603 entreprises, avec des quotas en termes de taille d’entreprise, secteur d’activité, et avec
stratification par région et catégorie d’agglomération.

L’échantillon est raisonné afin de disposer de bases suffisantes dans les différentes strates (en particulier
la taille des entreprises). Dans le calcul des résultats, les différentes tailles d'entreprises et les secteurs
d'activité sont remis a leur poids réel.

Les répondants sont des personnes en charge des démarches administratives propres aux questions
juridiques et/ou comptables et/ou RH ou ayant une opinion sur la maniere dont ces démarches se
déroulent dans leur entreprise.

Le barométre est réalisé par téléphone.

Les 21 événements de vie concernés (et vécus par les usagers au cours des deux derniéres années, ce qui
correspond a la périodicité du barométre) sont a date les suivants :

e Déclaration et paiement des impdts

o Déclaration et paiement des cotisations sociales
e Recruter du personnel

e Arépondu a une enquéte statistique

e Formation du personnel

e Cl6ture des comptes annuels

e Seseparer d'un salarié

e Rémunération du personnel
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e  Obtenir des financements publics

e Satisfaire a des normes environnementales

e Création d'entreprise

e Modifier ses statuts

e Procédure judiciaire

e Vendre des produits en France

e Répondre a un marché public

e Amélioration des conditions de travail
e Faire construire des locaux

e Protéger une marque

e Import/export

e Cessation de son activité

e Cessation de paiement

Cette liste peut étre amenée a évoluer. En cas de modification des intitulés des événements de vie,
I’administration prévient le titulaire avant la réunion de lancement. Cette modification est effectuée sans
avenant au présent contrat : le complément de commande sera effectué via les UO 1.2 & 1.6 le cas

échéant.

Plus précisément, les événements de vie sont organisés en 3 blocs définis ci-dessous :

- Bloc A : événements de vie autour de sujets juridiques
- Bloc B : événements de vie autour de sujets financiers et comptables
- Bloc C : événements de vie autour des ressources humaines

Juridique

Financier
et
comptable

RH

Pour tous

Satisfaire a des normes environnementales

Création d'entreprise

Modifier ses statuts

Procédure judiciaire

Vendre des produits en France

Répondre a un marché public

Faire construire des locaux

Protéger une marque

Import/export

Cessation de son activité

Cessation de paiement

> ||z |||

Déclaration et paiement des imp0ts

Déclaration et paiement des cotisations sociales

Cléture des comptes annuels

Rémunération du personnel

Obtenir des financements publics

O (| @ | 0| @
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Amélioration des conditions de travail

Recruter du personnel

Formation du personnel

OO 0|0

Se séparer d'un salarié

A répondu a une enquéte statistique X

Pour chacun de ces 3 blocs, le titulaire demande au répondant s’il est I’interlocuteur idoine pour répondre
aux guestions du bloc concerné. En cas de réponse positive, les questions du bloc concerné lui sont
posées : pour chaque événement de vie du bloc, le répondant est amené a répondre « oui », « non, pas
au cours de ces 2 derniéres années » ou « non, ce sont des démarches externalisées systématiquement ».
En cas de réponse négative, le titulaire passe au bloc suivant.

Ce barometre ne comporte pas de « fléchage » vers les événements les plus rares, contrairement au
barometre de la complexité réalisé auprés des particuliers : en effet, en 2019, seuls 5% (pourcentage
redressé) des répondants avaient réalisé plus de 6 démarches parmi la liste proposée.

Afin de disposer d’une base suffisante sur les événements rares (qui sont majoritairement dans le bloc
juridique), un sur-échantillon de personnes en charge des démarches juridiques est également interrogé.
Les événements suivants, parmi la liste des 21 événements actuels, sont posés a ce sur-échantillon :

Protéger une marque

Vendre des produits en France
Procédure judiciaire

Cessation de paiement
Création d'entreprise

Faire construire des locaux
Import/export

Cessation de son activité

Le questionnement actuel suit la logique suivante :

- Type d’événement

- Niveau de simplicité des démarches en 4 points

- Question ouverte sur ce qui a été particulierement compliqué (pour ceux qui ont trouvé les
démarches compliquées)

- Modes de contacts principalement utilisés (question dont le nombre de modalités pourra étre
augmenté pour correspondre aux modalités utilisées pour ces mémes questions dans 1’édition
particuliers du barométre de la complexité)

- Avec quelles administrations ont eu lieu les contacts

- Pour deux a quatre événements de vie a définir parmi la liste :

o Indicateur de satisfaction global
o Satisfaction détaillée quant au service fourni

Contrairement au baromeétre réalisé auprés des particuliers, les modes de contacts sont demandés pour
I’ensemble des administrations contactées dans le cadre de 1’événement de vie concerné (dans le
baromeétre particuliers, on demande d’abord la liste des administrations avec lesquelles le répondant a

interagi, et pour I’'une au hasard de ces administrations, on demande les modes de contact utilisés avec
elle).

Le questionnaire peut étre amené a évoluer et le titulaire reste force de proposition en la matiere.

Pour information, le questionnaire durait en moyenne 15 minutes et 30 secondes lors de 1’édition
2019.
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Au final, les bases d’effectifs par événement de vie sont toutes supérieures a 100 répondants, a
I’exception des événements « cessation de son activité » et « cessation de paiement » pour lesquelles
elles demeurent plus faibles.

En résumé, sont donc interrogees :
- 1000 personnes d’une part, qui répondent aux démarches qu’elles ont réalisées (sans fléchage)
et ce, méme si elles ont réalisé un certain nombre de démarches (ce qui reste trés rare) ;
- 600 personnes d’autre part (en charge des démarches juridiques), qui répondent uniquement a
quelques démarches du bloc juridique, et uniquement si elles les ont réalisées.
Pour information, le questionnaire du barométre (édition 2019) figure en annexe du présent document.

2.2 Détail des prestations attendues dans le cadre du lot 2

2.2.1 UO 2.1 a2.10 — L’ étude barométrique par événements de vie — cible entreprises

UO 2.1 - Forfait pour la réalisation du baromeétre selon questionnaire et échantillon existants

Suite a la réunion de cadrage et apres validation de la proposition méthodologique du titulaire par
I’administration, le titulaire réalise le barométre dans les conditions décrites ci-dessous et réalise les
livrables listés dans le présent article.

En termes de délais, le timing global (depuis le lancement de 1’étude jusqu’a la livraison des résultats
global et des fiches thématiques) court sur 2.5 mois maximum, dont 2 & 3 semaines environ pour le
terrain d’enquéte.

Les questions ouvertes seront recodées sur la base d’un plan de traitement, et des verbatim seront extraits
pour illustrer le rapport d’étude. Les plans de codes doivent étre revus / enrichis d’une édition sur I’autre
si besoin (postes « autres » trop importants ou émergence de nouveaux facteurs / raisons / motivations
a prendre en compte notamment).

Livrables attendus :

Les livrables associés a cette UO comprennent :

Un rapport d’études au format PowerPoint ou équivalent, comportant entre 40 et 60 pages,
incluant notamment (délai : 3 semaines maximum aprés la fin du terrain) :

Un rappel de la méthodologie d’enquéte et des dates d’administration de 1’enquéte

La description de la population ciblée et les quotas utilisés le cas échéant

Un rappel des marges d’erreur en fonction de la taille d’échantillon

Un code de lecture éventuel (en cas de mention de tris croisés / de significativité par

exemple)

Une synthése des principaux résultats, en reprenant des éléments de contexte et des

événements exogeénes pouvant expliquer d’éventuelles variations observées

o Les résultats de toutes les questions du questionnaire (questions recodées pour les
guestions ouvertes)

o L’indication de la significativité pour tout tri crois€ mentionné

o Une analyse et une interprétation, au-dela de la simple description des résultats (a
intégrer sur chaque page du rapport)

o Des graphiques permettant d’illustrer de maniére visuelle et immédiate les résultats,
dans un format (notamment des mappings importance / complexité, des graphiques
d’évolutions ou des nuages de mots) facilitant 1’appropriation des résultats. Le
prestataire est force de proposition pour suggérer de nouvelles valorisations graphiques
pour optimiser la transmission des enseignements.

o Des références explicites aux vagues précédentes

o Des verbatim en illustrations

O O O O

O
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Des tris a plat bruts et redresses (délai : 2 semaines maximum apres la fin du terrain) : le
prestataire veille a ce que 1’impression papier, si elle s’aveére nécessaire, ne demande pas de
remise en forme spécifique

Des tris croises selon les clés identifiées en amont, ou des tris a plat par cible, dans la limite de
10 clés de tris (délai : 2 semaines maximum apres la fin du terrain)

Un book de verbatim reprenant 1’ensemble des verbatim associés aux éventuelles questions
ouvertes, intégrant les code(s) associé(s) a chaque verbatim et les plans de codes correspondant
(délai : 3 semaines maximum apres la fin du terrain)

Des fiches synthétiques pour chaque événement de vie, d’environ 6 ou 7 pages chacune, au
format Powerpoint ou équivalent (par exemple en format portrait), reprenant a minima les
principaux enseignements associés a un événement de vie (questions fermées et questions
ouvertes recodées), les sur-représentations de profil pour 1’événement considéré, des rappels des
vagues antérieures et la mention explicite des significativités par rapport a la moyenne ou a
I’année de référence (délai: 4 semaines maximum apres la fin du terrain). Les fiches
correspondant aux deux a quatre événements de vie approfondis comportent une ou deux pages
supplémentaires du fait des questions supplémentaires posées.

Un livrable spécifique, au format Powerpoint ou équivalent, sur les deux a quatre événements
de vie faisant 1’objet de questions de satisfaction plus précises et d’analyses statistiques plus
poussées

Le fichier de données incluant les poids de redressement ainsi que le dessin d’enregistrement
(sur demande)

Une réunion de présentation orale en lle-de-France en présentiel par un consultant sénior d’une
durée de 2 heures

Afin de compléter les livrables attendus dans le cadre de I’UO 2.1, I’administration peut commander les
prestations suivantes. Pour les UO 2.2 & 2.10, les délais ne sont pas rallongés et correspondent a ceux
mentionnés dans 1’UO 2.1 du forfait de base.

pénétration strictement inférieur a 10%)

uo Descriptif de ’UO Exemples de cas d’usage
uo 2.2 Unité question fermée supplémentaire (pour
I'ensemble des événements de vie) Dans le cas d’une modification du
questionnement dont la trame a été
uo 2.3 Unité question ouverte supplémentaire (pour | mentionnée ci-dessus
I'ensemble des événements de vie), avec recodage
uoz24 Unité question fermée supplémentaire (pour un
événement de vie) En cas de nouvel événement de vie,
ou dans le cadre d’un module
uo 25 Unité question ouverte supplémentaire (pour un | ponctuel par exemple
événement de vie), avec recodage
UO 2.6 Unité question fermée supplémentaire (pour 200
répondants) En cas de question a poser qui ne
uo 2.7 Unité question ouverte supplémentaire (pour 200 depende pas des évenements de vie
répondants), avec recodage
uo 2.8 Forfait de 200 interviews supplémentaires (taux de
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uo 2.9 Forfait de 200 interviews supplémentaires (taux de
pénétration supérieur ou égal a 10% mais strictement
inférieur a 20%)

UO 2.10 | Forfait de 200 interviews supplémentaires (taux de
pénétration supérieur ou égal a 20%)

En cas d’augmentation de la
volumetrie du barométre

2.2.2 UO 2.11 a 2.28 — Prestations complémentaires

Pour les UO 2.11 et 2.12, le calendrier est a définir le moment venu avec 1’équipe DITP en charge du

projet.

Pour les UO 2.13 a 2.24, les délais mentionnés sont les délais maximums a respecter a compter de
I’émission du bon de commande.

uo Descriptif de ’'UO Exemples de cas d’usage
Restitutions :
UO 2.11 | Réunion de restitution orale au-dela de la 2éme | Notamment pour une présentation
présentation (en lle de France) auprés d’une équipe DITP élargie
(par rapport a la premiere
présentation)
U0 2.12 | Atelier de 2-3 h d'accompagnement a lI'appropriation | Pour une réunion a visée plus « co-
des résultats par un intervenant sénior, en lle-de- | constructive» que la simple
France (en présentiel ou a défaut par visio- | réunion de présentation, et qui peut
conférence) guestionner autant la méthodologie
gue des résultats/ thématiques
spécifiques
Documents d'analyse et de synthése :
UO 2.13 | Toplines au format PowerPoint ou équivalent (20 a
30 pages), incluant un rappel de la méthodologie et | Pour disposer d’un  premier
une synthese livrable entre le débrief a chaud et
Délai : 10 jours ouvrés le rapport complet
UO 2.14 | Synthése rédigée au-dela de celle prévue au sein des
livrables (5 pages ou moins) (format Word ou
équivalent)
A, . Pour disposer d’un livrable plus
Délai : 10 jours ouvrés «rédigé » que des diapositives
UO 2.15 | Syntheése rédigée au-dela de celle prévue au sein des Powerpoint (ou equivalent)
livrables (6 - 10 pages) (format Word ou équivalent)
Délai : 2 semaines
U0 2.16 Réalisation d'un rapport de présentation sous forme
vidéo (video motion) de 3 minutes maximum Pour pouvoir proposer a nos
Délai : 3 semaines réseaux et autres interlocuteurs un
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livrable dans un format visuel et

UO 2.17 | Supplément par minute additionnelle pour Ila ermettant de raconter une histoire
réalisation d'un rapport de présentation sous forme En complément du r ot détud ’
vidéo (video motion) mprement att rapport @ etudes

classique
Délai : 3 semaines

UO 2.18 | Infographie de deux planches maximum de niveau
intermediaire Pour avoir un support synthétique
Délai : 2 a 3 semaines et immédiat sur les principaux

enseignements, notamment pour

UO 2.19 | Infographie de deux planches maximum de niveau | des enjeux de communication
expert
Délai : 2 a 3 semaines

UO 2.20 | Fichier audio de présentation orale des principaux
résultats et enseignements (de 3 minutes maximum)

Deélai =243 semaines Notamment pour les cas nécessitant

UO 221 | Supplément par minute additionnelle pour la un _Ilvlrable qui ne soit pas lu /

e . ; . projeté
réalisation d'un fichier audio de présentation orale des
principaux résultats et enseignements
Délai : 2 a 3 semaines

UO 2.22 | Analyse approfondie (croisement de questions, filtres
sur certaines cibles et étude des significativités, Pour di oL , .
exploitation plus fouillée des questions ouvertes our disposer da-une retrospeciive

; , . , .| compléte sur un événement de vie
mention des évolutions sur I’ensemble des questions i
) . y . | spécifique
du questionnaire notamment) d’un événement de vie
sur plusieurs vagues
Délai : 3 a 4 semaines

Analyses statistiques complémentaires :

UO 2.23 | Tris croisés supplémentaires (au-dela des 10 inclus | Pour creuser certaines thématiques
dans le forfait de base) ou affiner la compréhension de
Délai 2 semaines certaines sous-populations

UO 2.24 | Analyses  multivariées  (descriptives  et/ou | Pour faciliter la compréhension des
explicatives) liens entre plusieurs variables
Délai : 3 a 4 semaines (questions \du ,qugsuonnalr,e), en

cherchant a décrire/ représenter
Prix sur devis, en fonction du nombre et du type | ces liens entre les variables ou a
d’analyses retenues expliquer une variable par d’autres
variables
U0 2.25 | UO innovation en application de D’article 5 du | Pour  pouvoir intégrer  une

chapitre 2 du CCTP

Prix sur devis

innovation non connue a ce jour
mais qui pourrait apporter une
réelle valeur-ajoutée a l’enquéte
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Remboursement de frais de déplacement et frais technigues :

UO 2.26 | Frais de déplacements métropolitains et hébergement en dehors de la région d’exercice de
I’intervenant, dans la limite de 150€HT journalier

UO 2.27 | Frais de transport hors métropole

UO 2.28 | Frais de fourniture d’équipements techniques ou d’outils informatiques
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ANNEXES

ANNEXE 1 - QUESTIONNAIRE DU BAROMETRE (EDITION 2020) — CIBLE
PARTICULIERS

Cf. Document annexe 1

ANNEXE 2 - QUESTIONNAIRE DU BAROMETRE (EDITION 2019) — CIBLE
ENTREPRISES

Cf. Document annexe 2
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