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Profil des répondants

1 Une grande entreprise (plus de 250 salariés) (A2)

2 Une Petite ou Moyenne Entreprise (PME –  de 9 à 249 salariés) (A4)

3 Une Très Petite Entreprise (TPE – moins de 9 salariés) (A3)

4 Une entreprise artisanale (moins de 9 salariés) (A5) 5 Une collectivité locale (A6)
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Ventilation des répondants par profil
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Les services en ligne

Taux de satisfaction relatif Taux de satisfaction relatif 

96,49 % 95,05 %

à la disponibilité des services en ligne à la qualité des services en ligne
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Les notes des services en lignes

Les notes des principaux services en ligne utilisés
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Les niveaux d’effort déployé pour accomplir les formalités au moyen des services en ligne (CES)

* L’indicateur CES, relatif au niveau d’effort déployé pour accomplir
les formalités au moyen des services en ligne, 

est évalué sur 5,  
1 signifiant un « niveau d’effort faible » et 5 un « niveau d’effort élevé »
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Quel niveau d'effort avez-vous dû déployer 
     pour remplir vos formalités en ligne ?
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L’assistance

26 %

74 %

Connaissez-vous la rubrique 
   "Météo des téléservices" ?

Oui (A2)
Non (A3)
Sans 
réponse

Actualisée au bon moment Contenant des informations
 Précises et détaillées
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11 % 13 %
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Jugez-vous la "Météo des téléservices" ...

Tout à fait (A2) Plutôt oui (A3) Plutôt non (A4)

Pas du tout (A5) Sans réponse

Votre bureau de douane (A1)

Le Pôle d'Action Économique (A2)

Le Service Assistance Utilisateurs (SAU) 
Via une demande d'assistance en ligne
Sur Prodou@ne (A3)

Le Service Assistance Utilisateurs (SAU) par téléphone (A4)

Autre

Sans réponse
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2 %
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8 %

2 %

Premier interlocuteur en cas de difficulté
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31 %

69 %

0 %

Connaissez-vous le service assistance 
utilisateurs ?

Oui (A1)
Non (A2)
Sans 
réponse

76 %

24 %
0 %

Avez-vous déjà bénéficié de leurs services ?

Oui (A1)
Non (A2)
Sans 
réponse
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Rapide Efficace Explicite
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Qualification des réponses du SAU

Tout à fait (A2)
Plutôt oui (A3)
Plutôt non (A4)
Pas du tout (A5)
Sans réponse

Tout à fait (A2) Plutôt oui (A3) Plutôt non (A4) Pas du tout (A5) Sans réponse
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   Avez-vous noté une amélioration de la qualité des réponses du SAU 
au cours des six derniers mois concernant vos demandes d'assistance ?



Enquête de satisfaction des utilisateurs des services en ligne douaniers

Source : Bureau SI3 Année 2020 8/8

Note moyenne attribuée Note moyenne attribuée

7,37 7,60

Taux de satisfaction relatif Taux de satisfaction relatif 

88,65 % 90,53 %

à la rapidité de l’assistance à la qualité de l’assistance

au délai de réponse 
des demandes d’assistance

à la qualité de l’assistance des SAU
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