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Il'y a un an jour pour jour, nous étions convoqués

a un CSAL avec un ordre du jour identique.

Les constats restent les mémes d’année en année...
sans que rien ne se passe !

Voici un apercu du fonds documentaire avec lequel
nous devons travailler.

Bilan de la formation professionnelle 2025 et plan local de formation (PLF)

2026

BILAN DE LA FORMATION PROFESSIONNELLE 2025

Le bilan local de la formation professionnelle pour 2025 est présenté en annexe.

Aprés une année 2024 marquée par d'importantes difficultés matérielles rencontrées sur le site
d’Aguesseau oU sont situés les bureaux de I'ensemble des équipes de la Forpro34, de I'ACIF et
les salles de formation ; I'année 2025 s'est déroulée sans incident majeur notable.

Les trois nouvelles salles de formation créées fin 2024 (deux sur le site de Montmorency et une
sur le site de Mosson) ont permis de répondre aux besoins de formation du réseau sur I'année
2025.

PLAN DE FORMATION PROFESSIONNELLE 2026

| - LES MODALITES D'ELABORATION DES ORIENTATIONS DEPARTEMENTALES I

Les orientations annuelles départementales de la formation sont élaborées tout au long de
I'année par tranches trimestrielles évolutives a partir de plusieurs sources d'informations :

» Ladéclinaison des actions des priorités nationales de formation (PNF, ex : plan national
de formation*) que I'ENFIiP délégue aux directions locales. Les actions de formation
déléguées aux directions locales sont trés minoritaires. Elles font également l'objet de
notes de campagnes de chaque formation au fil de I'eau et ne peuvent donc pas faire
I'objet d’une planification en début d'année.

» Les besoins exprimés tout au long de 'année par les agents, les chefs de services et les
divisions en fonction de I'évolution des métiers, du réseau et des mobilités :

o Les réunions annuelles avec les divisions (45™ trimestre) :
o Les dialogues de performance (1% trimestre) ;
o Les entretiens d'évaluation (avril) ;
o Les besoins de formations des nouveaux arrivants affectés au sein de la DDFiP,
notamment les agents stagjaires ou changeant de métiers (juin-juillet).
+  Les besoins exprimés au fil de I'eau par les divisions, les services et les agents.

+  Les besoins exprimés lors du Collége départemental de la formation qui s'est tenu le 15
avril 2026.

* Nouveauté PNF 2026 : Désormais, il ne présente plus uniquement les nouveautés de I'année,
mais aussi les actions de formation déja répertoriées dans le catalogue et considérées comme
prioritaires cette année pour les métiers de la DGFIP, au regard des enjeux stratégiques et des
évolutions opérationnelles.

Nous restons a votre écoute, n'hésitez pas a nous contacter.
Vos élus en CSAL C6T FINANCES PUBLIQUES 34



Il - LES ORIENTATIONS DEPARTEMENTALES 2026 I
L

A. Poursuivre |es actions mener pour développer les compétences des cadres et des agents :

= l'animation de I'équipe locale de formateurs.
+ le rapprochement de |'offre de formation des agents.
« la sécurisation de l'organisation des concours

+  l'accompagnement des agents et cadres dans la préparation des concours et des
sélections.

B. Poursuivre I'accompagnement des réformes engagées :

+ la mise en ceuvre du « SIP de demain », avec notamment la déclinaison thématique des
contrdles sur pieces ;

= l'accueil et la téléphonie ;

+ l'accompagnement des France Service
= lafacturation électronique

+ le traitement des 2409

» les mesures conservatoires

+ la consolidation des compétences des inspecteurs en charge du contréle (BDV, PCE et
PCRP : reconstitutions d’assiette, Rialto Mémo, Alpage CFIR) ;

+ Lerenforcement de la protection et de la sécurité des agents ;
+ La transition écologique et I'éco-responsabilité ;
+ l'acculturation au numérique (refonte de I'E-formation obligatoire, Café de I'lA)

C. Des actions nouvelles :

+ Développement des compétences en matiére de recouvrement forcé
o la recherche du renseignement
o Les procédures de renforcement forcé
* Le développement de la polyvalence au sein du SPFE
« L'amélioration des conditions de vie au travail
o La sensibilisation a la santé mentale
o la prévention des violences sexuelles et sexistes

La CGT FP 34 remercie I’équipe de la Formation Professionnelle et de I’ACIF pour son
engagement en 2025.

Présentation du tableau de veille sociale (TBVS) 2025 | BI. A

Le TBVS est un dispositif de veille active qui, mis en synergie avec le DUERP et |'Observatoire BLA
interne au plan local, contribue au développement d'une culture de la santé au travail et de la

prévention des risques psychosociaux. I-A
Il fournit localement un constat objectif permettant d'identifier des situations a risques, de s ) o
suivre leur évolution et d'agir en conséquence.

Qualité de service : bilan départemental 2025

| — DONNEES SUR LES FLUX DE CONTACT SIP ET SDIF I

Accueil SIP :

En 2025, les flux d'accueil physique au guichet continuent a diminuer (- 8,6 % entre 2024 et 2025) de
méme que le nombre de E-Contact traités (- 14,6%).

Parallélement, le décroché téléphonique augmente fortement de 141,8 % alors que le rendez-
téléphonique baisse de 19,8 %.

Cette tendance résulte du plan d’actions téléphonique départemental déployé depuis 2024, de la
suppression du dispositif conviviance a compter de 2025 et du déploiement progressif de la TOIP
dans les SIP.

On note par ailleurs une stabilisation du nombre de rendez-vous au guichet.

Le déploiement de la TOIP aux SIP de Lodeve et de Béziers est intervenu en 2026, respectivement le
4 février et le 1" avril.

Accueil SDIF :

L'accueil téléphonique réalisé par le SDIF est conséquent avec une hausse de 79 % des appels
décrochés, alors que le nombre de E-Contact traité baisse de 45 % et les rdv téléphoniques de
14,2 %.
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TELEPHONE ACCUEIL PHYSIQUE E-Contacts
Flux de contact Mombre de déplacements
- - Mombe O appals spontangs au geicher et en hombee de demandes
Année entiére ascroches tememaa | e oo 2| ey tiers (parmanencas | Nombra oe ROV au guicnat Traltees
ch! q wﬁ:gg DGHF om mairios, F5, de la DGAP
o MSAP_)
Origine Diw Part | Dagavz TR ORCFA D Part DR A E-Coniacts
SIP 2025 14736 2680 ] 170 042 5747 15016
SIP 2024 47 465 33429 16024 186010 555 175 14
SIP 2023 e ¥l 43623 27524 202 763 8423 276758
Evobitbn2025/2024 141,79 % 19835 s £50% 346% 1457 %
SDIF 2025 71553 5567 50 5Q 50 21828
SDIF 2024 12 064 7655 30 50 S0) 35 383
Evolition2025/2024
FE 66 % -1 2% 50 50 5Q -4, 58 %

Il est a noter qu‘en ce qui concerne le décroché teléphonique du SDIF seul le site de Montpellier est
passé sous TOIP; le déploiement de Ia TOIP virtuelle sur le site de Béziers Verdier a éte reéalisé le 1%
avril 2026.

Le tableau ne traduit donc que l'activité de la structure de Montpellier.

Il - INDICATEURS DE QUALITE DE SERVICE I

Indicateurs de qualité de service

|
SIP et SIE 2025 2024 Objectif
Accueil
[Taux d'usagers satisfaits 3 Iissue de leur physique / R
rendez-vous (particuliers et professionnels) § téléphonigue f 8590% B2.68% | 85% 4 30%
visio

Taux de courriels envoyés via la messagerie
sécurisée ayant obtenu une réponsa dansun . X
délai d'une semaine (particuliers at SRPIQST | Messagerie 7596 % 7790% | 75% 8 85%
professionnals)
[Taux de décroché télé phonique dans las
services locaux (particuliers et SRPIQSZ | Téléphonie 52,50% 580% |60%370%
professionnels)

SIP 2025 2024 Objectif
[Taux de réclamations (IR-TH-CAP) traitées Courriers et
dans le délai d'un mois JF03 Courriels 97,85 % A% #00%

SIE 2025 2024 Objectif
Part des demandes de remboursement de
crédit de TVA et de restitution de trop Courriers et
pergu dimpot sur les soci€tés ayant requ GF-16 Courriels 9382% | 9330% | 8000%
une réponse favorable traitées dans un délai
de trente jours

Taux de satisfaction a I'issue d'une demande de Rendez-vous (SRP- 03A) : en progression depuis
3 ans pour les SIP/SIE avec 85,90 % en 2025 (contre 82,68 % en 2024 et 77,57 % en 2023).

Nous restons a votre écoute, n'hésitez pas a nous contacter.
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Statistiques APRDV DDFiP34 — Année 2025

Structure Accusil Repartition des annulations Pour mémaire
ik sopariée Oriemtation Sopenss MNombre de
Code Libelle Nb RDV RDV RDY non ROV demande par vers un par I contre- RDV
Tatal honords | honorks | annulbs o oo tilchons  matra L oo, BPPals  raplmnifide
t;a';‘ vios  cwriphe  TWAliss
300203 SIE QUEST HERAULT 1177 470 57 550 65 265 133 50 383 &5
I4O25T SIF OUEST HERALLT Tasa 6357 740 BT 565 114 1032 a3 1043 178
IMNSSL SIF COPUR DHERALLT 2 8oz Z 440 131 285 213 n 19 9 11z T
3400451 SIE MILLEMAIRE 6 E16 5450 718 548 483 33 10 E =12 236
40501 SIE COEUR D'HERALLT LITTORAL 1470 BES 2y 554 (=) 119 a7 44 e 185
M0751 SIF LITTORAL & 03 5208 262 414 324 7 el ] 676 e
3400301 SIE EST HERAULT 852 569 r 185 45 ™ 21 15 437 48
3400851 SIFEST HERAULT a1 3437 456 348 42 3 13 1 145 12
2400500 SIE MILLERATRE 1118 98 E 160 4 7 5 20 19 102
3400901 SIE MOSSON 2214 1642 160 412 a1 27 43 4 £+ 5
Q51 S MOSS0M R’ 610 Loy 1100 4 592 17 a2 13 1179 194
3404101 S0IF HERALLY T 504 ey Er ) 045 450 & 45 109 233 1/e
F409P02 SPF MONTPELLIER 2 4218 3499 453 316 295 H 1 1 4 106
3404P04 SPF BEZIERS 2 a3 565 & 6 57 o 4 2 [ ]
409503 SGC COEUR DHE RAULT 1 0 1 0 a o 0 o a
IHEELS Tré sorene HISPITALIERE E5T HE 3 1 1 1 a o 1 o 1 o
J0SC1S Teésorerie HOSPITALICRE GUEST H 2 0 0 a o ] ] 0 a
Tastal B4 0% 44 73R ERYE) LR TR EREE] BOGs L AN 5 a1 1714

Taux de réponses apportées par la messagerie « e-contacts » dans le délai d'une semaine (SRP-
1QS1) : résultats conformes a l'objectif national mais en léger retrait en 2025 avec 75,95 % contre
77,90 % en 2024.

La hausse du décroché téléphonique a eu un impact sur le traitement des e-contact ; la priorité
ayant été donnée a l'accueil téléphonique.

A noter par ailleurs sur le sujet que, pour la campagne des avis, la DDFIP34 s’est située dans le top
10 au niveau national des e-contacts regus (taux de pression calculé sur le nombre de e-contacts
recus [ au nb de foyers fiscaux), ce qui explique une baisse de cet indicateur.

Taux de décroché téléphonique (SRP-IQS2) : en trés forte hausse en 2025 avec 52,50 % aprés une
baisse continue depuis 3 ans (5,80% en 2024, 12,22 % en 2023, 18,70 % en 2022).

Le plan d'action mis en ceuvre dés le début de I'année 2025, (note de service du 18 février 2025
publiée sous DOCAD), avec la vérification des installations téléphoniques et des SVI, l'arrét du
dispositif conviviance, la mise en place d'équipes dédiées a l'accueil téléphonique, les formations
dispensées en interne et le pilotage des chefs de service et de la direction via Dataviz TOIP, a permis
a la DDFIP34 d'atteindre son objectif en 2025 : Retrouver une «culture accuelil téléphoniques.

SIP - taux de réclamations IR-TH-CAP traitées dans le délai d'un mois (JF03) : taux de réalisation de
97,65% au-dessus de l'objectif national de 94 % mais en baisse par rapport a 2024 (98,49%).

L'indicateur a été impacté défavorablement en début d'année 2025 par la campagne THRS de fin
d'année 2024 d'oU un nombre trés important de contentieux (bug THRS/TLV/THLV) et une
dégradation de l'indicateur en début d'année.

SIE : part des demandes de remboursement de crédit de TVA et des restitutions de trop pergu
d'impot sur les sociétés ayant regu une réponse favorable, traitées dans un délai de trente jours
(GF16) : constante avec 93,82 % contre 93,30 % en 2024 et toujours trés au-dessus de l‘objectif
national de 80%.

Il - PRESENTATION, MESURE ET ANALYSE DES AUTRES OUTILS DE LA QUALITE DE SERVICE I

Evaluation de la qualité de la relation des opérateurs avec les France Services de I'Hérault :

Suite a l'enquéte de satisfaction effectuée sur 2025 par I'ANCT auprés des France services du
département visant a déterminer la qualité de leurs relations avec les 12 opérateurs nationaux, la
DDFiP34 se situe, dans I'Hérault, au ler rang avec une note de 4,61/5 (contre 4,11/5 en 2024).

Cette évolution du taux de satisfaction est le résultat des actions mises en ceuvre tout au long de
I'année 2025 par les SIP et les équipes de direction .

L'accompagnement au quotidien des agents de la DDFIP34 auprés des France Services demeure trés
apprécié et permet de développer, dans de trés bonnes conditions, des relations de proximité qui
garantissent le bon fonctionnement de ce partenariat.

Nous restons a votre écoute, n'hésitez pas a nous contacter.
Vos élus en CSAL C6T FINANCES PUBLIQUES 34



Actions 2025 de la DDFIP34

Avuto diagnostic
loecal

- SGC Est Hérault
- SPFE Montpelliar

peartinents
n‘apportant pas de
valeur ajoutée
- Faut-il poursuivre
avec cet outil en
Iretat ?

Nombre d'avto svaluations Services Princi Suites
- Questionnaire Continuer a
inadapte aux sccompagner les
missions de la DGFiP| services sur les
- SDIF - Reésultats peu auto diagnostics

méme si les plans
d'action généras
par l'outil restent
complexes et
difficiles a traduire
au plan
opérationnel.

Principales actions en matiére de gqualite de service

Suites

Montpellier

Directeur
Autres actions en
matiére de

na . dedigs en SIP, participation aux P
qualité de service

- Association 3 I'élaboration et au suivi du

téléphonique adressée & la délégation)
E=I

immersion dans les SIP, réunions commune SIP/FS...)
- Points presse et émissions radio lors de la campagne IR et celle des avis

Plan Hérault Ruralité

- Tenue du Zame comits local d'amélioration SP+ le 28/10/2025 su SIP Millénaire 3
- Signalétique commune élaborée par la DDFiP34 au profit des France Services fixes
et itinérantes avec le logo des 12 opérateurs nationaux
- Point qualite de service lors des CODECS

- Plan d'action prioritaire en matiére de qualité de service dans le cadre du DPG de
- Présence accrue de la DDFiP34 aupréas des 45 France services (formations : 150

participants), supports d'sids & I'accueil génsraliste, parmanences, interiocuteurs
aux comités da pilotage (8) =t inaugurations (2),

- Mutualisation des bonnes pratiques (methode d'audit sur le taux de décroche
- Formations dispenséas an interne aux chefs de service sur l'utilisation de Dataviz

P
- Recensement en cours sur les besoins en matiére d'ameénagement des accueils

- Consolider les
nouvelles
organisations
dédiges a I'accueil
téléphonique pour
montée en
puissance sur le
taux de décroche
téléphonique
- Poursuivre,
aupres des usagers
et des partenaires,
la promotion des
démarches et des
moyens de
paiement en ligne

Permanences

France services
concerndes parles
Permanences

Retours & Iissue des|
Permanences

Suites

en France Services sur 2025 (campagne

Parmanences on IR et campagne des avis)

tiers lieu - 2jours de parmanances dans les locaux
de Ia Police nationale et de Is

gendarmerie

- 470 usagers regus lors des permanences|]

- Juvignac
- Montpellier
- Cournonterral
- Grabels
- Ganges
Saint Martin de
Londres
- La Grande Motte
- Gignac

- Mauguio

- Capestang
- Castelnau Le Lez
- Frontignan

aze

- Poussan
- Cessenon sur Orb
- Murviel les Béziers

- Proximite trés
sppréciee

- Disponibilité et

compétence des

agents relevées

- Souhait de disposer|

de plus de
permanences
- Liens renforceés
entre les conseillers
FS et les agents des
sIP

- Poursuivre le
partenariat avec
I'sccompagnement
des agents dediés
en SIP
- Déployer, en
commun, le
nouvea
référentiel FS
- Envisager de
nouvelles
permanences
dans les écoles
pour sensibiliser et
aider les étudiants
dans leurs
démarches fiscales

IV - ACTIONS PRIORITAIRES MENEES EN 2025 ET ACTIONS PRIORITAIRES ENGAGEES POUR 2026 I

Réalisation du plan d’'action prioritaire du département en 2025

Actions locales réalisées sur le taux de décroché téléphonique pour retrouver la «culture

accueil téléphonique» (vérifications des installations

téléphoniques,

mise en

place

en ceuvre...) .
Résultats 2025 :

la DDFIP 34 a obtenu pour I'année 2025, un taux de décroché conforme de

52,5 % (contre 5,82% sur I'année 2024), en phase avec les résultats nationaux (52,70 %) et au-

dessus de ceux de l'interrégion (50,10 %).
Comité local d’amélioration SP+ en 2025

Un 2¢ comité local d’amélioration SP+ s’est tenu en octobre 2025 au SIP Millénaire auquel étaient
notamment présentes la directrice métier et la responsable du péle animation du réseau.

2026 :

-Accompagner et promouvoir les réformes : le zéro chéque et la facturation électronique ;
- Poursuivre le déploiement de la TOIP sur les sites et accompagner les équipes pour améliorer
le nombre et la qualité des réponses.

Pour la CGT FP 34, I’amélioration de notre qualité de service nécessite des emplois et de
vrais accueils de proximité.

Nous restons a votre écoute, n'hésitez pas a nous contacter.
Vos élus en CSAL C6T FINANCES PUBLIQUES 34



