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Survey questionnaire "Innobarometer 2010 - Public Services Innovation"

Information sur I’organisation

Veuillez répondre a toutes les questions pour I'organisation dont vous étes responsable. Par
exemple, si vous étes responsable du bureau régional d’'une organisation nationale, ne répondez
que pour votre bureau régional.

Permettez-moi de commencer avec quelques questions de base relatives a votre organisation

D1. Combien d’employés votre organisation a-t-elle ?

LIRE — UNE SEULE REPONSE POSSIBLE

- Moinsde 10.........ccevinennnn. 1 REMERCIER ET CLORE
- Entre 10 et 49 e 2
- Entre SO0 et 99.. . 3
- Entre 100 et 249 ... 4
- Entre 250 et 499 ... 5
- Entre 500 et 999 ... 6
= 1000 OU PIUS. .ttt et e 7
= INSP/SRY e 9
D2. Votre organisation est-elle ?

LIRE — UNE SEULE REPONSE POSSIBLE

a) Une organisation gouvernementale ou possédée par le gouvernement......... 1
b) Un organisme a but non lucratif qui est indépendant du gouvernement........ 2
€) Une organisation du SECTEUN PriVE ... .. it aaens 3
LRI L0 S P 9
D3. Lesquelles des choses suivantes font partie des principaux domaines de responsabilité de
votre organisation ? Veuillez choisir les trois activités les plus représentatives pour votre
organisation.

LIRE — 3 REPONSES MAXIMUM

a) Activités gouvernementales générales ou finances ..............ccovoieeeii. 1
D) BEAUCAtION ... et 2
(o) RS- L | 1= 3
d) SEIVICES SOCIAUX ... nuiet e ettt e eenas 4
€) Culture, SPOrt OU l0ISIFS . ... e e 5
L) I =L 11 €= U PP 6
) ENVIFONNEMENT L. e 7
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) AU Lo e 8
LRI L0 S [ P 9

D4. Laquelle des propositions suivantes décrit le mieux la région géographique desservie par
I'organisation ou vous travaillez ?

LIRE — UNE SEULE REPONSE POSSIBLE

[ T o= 1= S 1
REGIONAIE. . ... e 2
NN E= LA To T = = PP 3

[RETUS e 9

2 out of 14



Section 1 : Innovation

La prochaine série de questions vise a savoir si votre organisation a mis en place des innovations
depuis Janvier 2008 . Une innovation est un service, une méthode de communication, une
méthode d’organisation ou un procédé nouveau ou amélioré de fagon significative

Q1.

Depuis Janvier 2008, votre organisation a-t-elle mis en place des services nouveaux ou

améliorés de facon significative ?

UNE SEULE REPONSE POSSIBLE

L 1 5 | S 1
S NN s 2
= INSP/ SR - 9

[SI “NON” OU “NSP/SR” ALLER EN Q5]

Q2.

A votre connaissance, votre organisation a t’elle introduit un nouveau service avant

n’importe quelle autre administration publique dans votre pays depuis Janvier 2008 ?

Q3.

Q4

UNE SEULE REPONSE POSSIBLE

e © 1 | 1
B \\ 0] o 1 2
= INSP/SR] e e 9

Certains de ces services nouveaux ou améliorés de facon significative ont-ils été
développés par :

LIRE — UNE SEULE REPONSE PAR LIGNE

L 1 | S 1
S \\ 0] o 1 2
= INSP/SR] e e 9

a) Votre organisation avec d’autres organisations du secteur public, y compris les filiales

régionales ou nationales de votre organisation. ............cooiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiian.. 129
b) Votre organisation avec des entreprises Privees.......oceviiviiiiiiieiienanennns 129
¢) Votre organisation avec des organismes a but non lucratif........................ 129
d) Votre organisation par elle-méme..... ... 129

e) D’autres organismes ou entreprises, avec votre organisation ne faisant pas d’autres
changements ou uniquement des modifications minimes..............cc.cooeevine... 129

Veuillez penser aux différents types de services fournis par votre organisation en 2010.
Quel poucentage de ceux-ci sont nhouveaux ou ont été améliorés de facon significative
depuis Janvier 2008 ?

LIRE — UNE SEULE REPONSE POSSIBLE
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= MOINS A€ 2590 .. 1

-Entre 25% et 49%0.....oiii e 2
-Entre 50% et 74%0. ... 3
= 75% OU PIUS .ot 4
= INSP/SR] e 9
Q5. Depuis Janvier 2008, votre organisation a-elle mis en place des méthodes de

communication de vos activités au public, nouvelles ou améliorées de facon significative,
telles que...?

LIRE — UNE SEULE REPONSE PAR LIGNE

L 1§ | S 1
B [0 o 1 2
= INSP/SR] e e 9

a) Des méthodes nouvelles ou améliorées pour promouvoir votre organisation
OU VOS SEIVICES ..ttt ettt ettt ettt ettt et et ettt et et ettt et et e e e ee e eaes 129

b) Des méthodes nouvelles ou améliorées pour influencer le comportement des

usagers, des CItOYENS OU AUTIES. ...ttt e eaaas 129
¢) Premiere commercialisation (a la vente) des services ou des biens. .............. 129
Q6. Depuis Janvier 2008, votre organisation a t-elle mis en place des méthodes d’organisation

ou des procédés nouveaux ou ameéliorés de facon significative, tels que...?

LIRE — UNE SEULE REPONSE PAR LIGNE

L 1 | N 1
L 1[0 o 2
= INSP/SR] e e 9

a) Des méthodes nouvelles ou améliorées pour fournir des services ou interagir
AVEC VOS UL SAtEUIS ..ottt ettt et e e aaneeeaeannn 129

b) Des systéemes de livraison ou de logistique nouveaux ou améliorés, pour vos
L (=T 129

c) Des activités de soutien nouvelles ou améliorées comme les systemes de
maintenance, les achats, la comptabilité, ou les systémes informatiques, etc .... 129

d) Des systémes de management nouveaux ou ameliorés.............ccoeevieeiienn... 129

e) Des méthodes nouvelles ou améliorées pour organiser les responsabilités
professionnelles ou la prise de déciSioN. ........c..oooiiiiiiiiii i 129

[SI “NON” OU “NSP/SR” A TOUTES LES OPTIONS ALLER EN Q8]

Q7. Certain(e)s de ces méthodes d’organisation ou procédés nouveaux ou améliorés de facon
significative ont-ils été développés par :

LIRE — UNE SEULE REPONSE PAR LIGNE
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a) Votre organisation avec d’autres organisations du secteur public, y compris les filiales

régionales ou nationales de votre organisation. ............ccoiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiian. 129
b) Votre organisation avec des entreprises Privées......cccvvvieeiiiiiieiiiienniinannn. 129
¢) Votre organisation avec des organismes a but non lucratif........................ 129
d) Votre organisation par elle-meéme ... 129

e) D’autres organismes ou entreprises, avec votre organisation ne faisant pas d’autres
changements ou uniquement des modifications minimes..................cocooo... 129
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Section 2 : Force de travail et compétences

Q8. En 2010, environ quel pourcentage des employés de votre organisation avaient un diplédme

universitaire ?

LIRE — UNE SEULE REPONSE POSSIBLE

L O 1 1
SENtre 19 et 9%0 .o e 2
-Entre 1090 et 24%0.....cooniiiii e 3
-Entre 25% et 49%......oiiiiiiii 4
-Entre 50% et 74%0. ... 5
= 75% OU PIUS <ot e 6
S INSP/SRY oo 9

[S1 TOUTES LES REPONSES AUX QUESTIONS Q1, Q5, et Q6 SONT “NON” OU “NE SAIT

PAS” ALLER EN Q17]

Q9. Quel pourcentage de vos employés est actuellement impliqué dans des groupes qui se
réunissent régulierement pour élaborer des services, des méthodes de communication,
des méthodes d’organisation ou des procédés nouveaux ou améliorés de fagon significative

LIRE — UNE SEULE REPONSE POSSIBLE

= AUCUN L e 1
- MOINS A€ 25%0 . ..uiiiiiiii i 2
-Entre 25% et 49%. ... i 3
-Entre 50% et 7490 ....ooiiiiiiii 4
S 75% 0OU PIUS .o 5
S INSP/SRY e 9

Q10. Depuis Janvier 2008, votre organisation a-t-elle fournit une formation a vos employés tout

particulierement pour la mise en ceuvre, I'utilisation ou la fourniture de...?

LIRE — UNE SEULE REPONSE PAR LIGNE

S 1 | 1

S NN 2

S INSP/SRY e 9
a) Services NoUVEeaUX OU aMElIOrES. . ... .iiiiii i eaaaas 129
b) Méthodes de communication nouvelles ou améliorées....................... 129
c) Méthodes d’organisation ou procédés nouveaux ou améliorés ............ 129
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Section 3 : Effets de I'innovation

Q11. Certains de vos services nouveaux ou améliorés de facon significative, mis en place depuis
Janvier 2008, ont-il eu un effet positif important en :

LIRE — FAIRE UNE ROTATION DE 1-5 - PLUSIEURS REPONSES POSSIBLES

Permettant a votre organisation d’offrir des services a davantage ou a de nouveaux types

ATUTIISATEUIS ... e ettt et 1
Permettant a votre organisation de mieux cibler ses services..........ccooeviiiiiiiiniinn... 2
Améliorant la satisfaction des UtIliSateurs ..........oociiiii i 3
Améliorant I'accés a I'information des utilisateurs ..........c.ooviiiiiiiiiiiiii e 4
Permettant une livraison et des services plus rapides ..........ccooeviiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeas 5
AULre effet POSITIT .. s 6
[SI AUCUN DE 1-6 CHOISI] Pas d’effet poSitif ........ccoiniiiiiiii e 7
INSP/SRY - e 9

Q12. Certain(e)s des méthodes d’organisation ou procédés nouveaux ou améliorés de facon
significative, en place depuis Janvier 2008, ont-il eu un effet positif important en :

LIRE — FAIRE UNE ROTATION 1-4 - PLUSIEURS REPONSES POSSIBLES

Simplifiant les procédures adminiStratiVes .........ccoiiiiiiiii i 1
Réduisant les colts des Services fOUINIS .......oiuiiuiiii e 2
Permettant une livraison et des services plus rapides ..........ccoovviiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeas 3
Améliorant la satisfaction des employés ou les conditions de travail........................... 4
AUTre effet POSITIT ... s 5
[S1 AUCUN DE 1-5 CHOISI] Pas d’effet poSitif ..o oo 6
IN S P S R -ttt ettt 9

Q13. Certains de vos services, méthodes d’organisation ou procédés nouveaux ou améliorés de
facon significative, en place depuis Janvier 2008, ont-il eu un effet négatif prolongé
important en :

LIRE— FAIRE UNE ROTATION - PLUSIEURS REPONSES POSSIBLES

Créant des cd0ts administratifs additionnels. ... ... ..o e 1
Réduisant les types ou la flexibilité de VOS SErviCes ........coiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeieen 2
Entrainant une livraison de services plus lente...... ..o e 3
Créant une résistance ou une insatisfaction des utilisateurs .............ccooiiiiiiiiii.. 4
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AuTre effet NEGATIf. .. ..o et 5
[SI AUCUN DE 1-5 CHOISI] Pas d’effet négatif .........ooeiiiiiiiiii e 6
(I ST 5] 2 ¥ [ PP 9
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Section 4 : Facteurs déterminants et stratégie

LIRE: Les trois prochaines questions concernent I’ensemble des innovations mises en place par
votre organisation depuis Janvier 2008. Il s’agit notamment de vos services, méthodes de

communication, méthodes d’organisation ou procédés nouveaux ou améliorés de facon
significative.

Q1l4. Depuis Janvier 2008, dans quelle mesure les sources d’information suivantes ont-elles été

importantes pour le développement de vos innovations ?

LIRE — UNE SEULE REPONSE PAR LIGNE

= Pas iIMPOrtaNnt ... e 1
- PeU IMPOTaNT . ..o e 2
= TresS IMPOIrtaNt ...t 3
S INSP/SRY et 9

a) 1déés issues dUu ManagemMENT . .....ouuuiiiii ettt e e e aaaneeaas
b) Idées provenant du PersoNNEl..........cieiiiii e
¢) Exemples de meilleure pratique par un autre organisme gouvernemental .....
d) Organismes profesSiONNEIS ...
e) Participation & des CONfErENCES ......oiiiiiiiii i

f) Entreprises en tant que fOUIrNISSEUIS ... ... eeeaes

g) Entreprises en tant que clients ou utilisateurs.......... .o

h) Citoyens en tant que clients ou Utilisateurs .........ccoooiiiiiiiiiiiii e

[SI “PEU IMPORTANT” OU “TRES IMPORTANT” AUX OPTIONS c), d), e), f) OU g) ALORS

ALLER EN Q15 SINON ALLER EN Q16]

Q15. Depuis Janvier 2008, avez-vous obtenu des informations essentielles a vos innovations de

I'une des sources suivantes ?

LIRE — UNE SEULE REPONSE PAR LIGNE

L 1 | N 1
S 1[0 o 2
S INSP/SR] i e 9

a) Un organisme, une entreprise ou un évenement dans votre pays ................

b) Un organisme, une entreprise ou un événement dans une autre pays de L'Union

Lo o <=7 o 0 =

¢) Un organisme, une entreprise ou un événement a I’extérieur de I'Union Européenne 1 2

9

d) Un organisme ou un événement de la Commission Européenne ..................
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Q16. Dans quelle mesure les facteurs politiques ou législatifs suivant ont-ils été importants dans
la conduite du développement et la mise en place de vos innovations depuis Janvier 2008 ?

LIRE — UNE SEULE REPONSE PAR LIGNE

- Pas iIMPOrtaNnt ... e 1

- PeU IMPOIrtaNnt . ... e 2

= Tres iIMPOIrtaNt ... e eeas 3

S INSP/SRY oo 9
a) Diminution autorisée dans le budget de votre organisation.......................... 1239
b) Augmentation autorisée dans le budget de votre organisation...................... 1239
¢) Nouvelles lois ou réglementations ..........cooiiiiiiii i 1239
d) Nouvelles priorités POlITIQUES .......cieii et 1239

e) Mise en place autorisée de nouveaux services e-gouvernement ou en ligne.... 1239

Q17. Dans quelle mesure ce qui suit s’applique-t-il bien pour votre organisation depuis Janvier
2008 ?

[SI TOUTES LES REPONSES AUX QUESTIONS Q1, Q5, et Q6 SONT “NON” OU “NE SAIT
PAS” POSER UNIQUEMENT LES QUESTIONS 17a et 17c]

LIRE — UNE SEULE REPONSE PAR LIGNE

= PaS AU tOUL. ..t 1
- Partiellement ... e 2
- INntégralement ... e 3
S INSP/SRY oo 9

a) Les managers soutiennent le droit a I’erreur dans le test de nouvelles idées... 1 23 9

b) Les managers jouent un réle actif dans I'élaboration et la mise en ceuvre des
(1T T AVZ= 1 A o 1 PP 1239

¢) Le personnel recoit des incitations pour réfléchir & de nouvelles idées et
prendre part a leur dévelopPEemMENT ... .. .o e 1239

d) Les utilisateurs sont impliqués dans la conception ou la planification des
services nouveauX OU ameEliOrés ..... .o e 1239

e) Les services nouveaux ou améliorés sont évalués une fois qu’ils sont achevés 1 2 3 9
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Section 5 : Barriéres

Q18. Depuis Janvier 2008, dans quelle mesure les facteurs suivants ont-ils été importants pour
prévenir ou retarder les efforts de votre organisation pour développer ou mettre en place
des services, des méthodes de communication, des méthodes d’organisation ou des
procédés nouveaux ou améliorés de facon significative ?

LIRE — UNE SEULE REPONSE PAR LIGNE

- Pas iIMpPOrtant ... e 1

- Faible ImportanCe ......ccoooiiiiii 2

- Importance MOYENNE ... 3

- FOrte iMpoOrtanCe .....coiiiniiiiii e e eaaeaas 4

S INSP/SRY oo 9
a) Manque de soutien du mManagemMeENt. ... ..couuiiuiiii i 12349
b) Manque d’incitations pour votre personnel ........ oo 12349
C) RESIStanNCe dU PEIrSONNEL ... .cii it e eanneas 12349
d) Acceptation incertaine de vos services par les utilisateurs ......................... 12349
€) EXIgences réglementaires ......cceeeiiiiiiiii et 12349
f) Manque de ressources humaines ou financiéres suffisantes ........................ 12349
g) Culture de I'hostilité au risque dans votre organisation .............c...ccooeue.. 12349
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Section 6 : Approvisionnement

Q19. Depuis Janvier 2008, votre organisation a-t-elle publié des appels d’offres aupres
d’entreprises privées afin qu’elles fournissent I'un des biens et services suivants ?

LIRE — UNE SEULE REPONSE PAR LIGNE

1 | 1

S NN e 2

S INSP/SRY e 9
) EqUIpemMents oU SYStEMES ICT ... ittt ettt e aanes 129
b) Technologies ou services pour améliorer la performance environnementale ou
(T =T o 1= [ 15T 129
C) Autres types de teChnNOlOgIe ... .o s 129
d) Conseils pour recommander, concevoir ou piloter des services nouveaux ou améliorés
................................................................................................................. 129
e) Recherche & Développement de nouvelles technologies ou services................. 129
f) Fournir un ou plusieurs services a vos utilisateurs...........cc.oooeiiiiiiiiiiiii e 129

[SI “NON” OU “NSP/SR” A TOUTES LES OPTIONS ALLER A LA QUESTION 23]

Q20. Avant de publier des appels d’'offres votre organisation consulte-t-elle en général ...?:

LIRE — PLUSIEURS REPONSES POSSIBLES

Des fournisseurs/entrepreneurs potentiels ... 1
Les UtilisSateurs de VOS SEIVICES ......iuiiiie ettt et e e eneaes 2
D’autres organismes menant des approvisionnements similaires ..................... 3
Autres organismes fournissant des conseils spécialisés ..........cccoeviiiiiiiiiiiiin.. 4
N ST 25 = PPN 9

Q21. Pour gu’un candidat ait du succes au niveau d’un appel d’offre lancé par votre organisation,
estimez-vous que

LIRE — UNE SEULE REPONSE POSSIBLE

...le faible co(t est plus important que I'innovation pour gagner un appel d’offre 1

...L'innovation est plus important que le faible colt pour gagner I'appel d’'offre 2
...le co(it et I'innovation ont une importance égale pour gagner les appels d’offres 3
NS P/ SR L e 9

Q22. L'un de vos appels d’offres depuis Janvier 2008 a t’il obtenu les résultats suivants ?

LIRE — PLUSIEURS REPONSES POSSIBLES
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Mise en place d’un service nouveau ou amélioré de facon significative fournis par, ou pour,

Vo1 A g =R ol o = g 1 =1= L i [0 o [ PP 1
Réduction considérable des colts de prestation des services existants ....................... 2
Réduction considérable des impacts environnementaux de VOS Services ..................... 3
[ ST 251 2 ¥ [ PP 9
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Section 7 : Développements attendus dans les deux prochaines années

Q23. Au cours des deux prochaines années, vous attendez-vous a ce que I'un des facteurs
suivants ait un impact positif ou négatif sur la capacité de votre organisation a mettre en
place des services nouveaux ou améliorés de facon significative ?

LIRE — UNE SEULE REPONSE PAR LIGNE

- IMPAact POSITIT ... e 1

- Impact Négatif ... 2

- Pas dlimMPact ..o e 3

m INSP/SRY oo, 9
a) Diminution autorisée dans le budget de votre organisation ................c...c..... 1239
b) Augmentation autorisée dans le budget de votre organisation...................... 1239
¢) Nouvelles 10is ou réglementations ..........coeiiiiiii i 1239
d) Nouvelles priorités POlitIQUES .......coii e 1239
e) Demande grandissante des CitOYENS........iiiiiiiiiii i eaneens 1239
f) Introduction de nouvelles technNologies. ... ... 1239

Q24. Comparé a la période comprise entre 2008 et 2010, vous attendez-vous a ce que le
nombre d’innovations introduites par votre organisation au cours des deux prochaines
années augmente, diminue ou reste inchangé ?

LIRE — UNE SEULE REPONSE PAR LIGNE

S AUGMENTE s 1
S DIMINUE .. 2
- Reste iNChangeé .......cooiiiiiii e 3
= [INSP/SRY] .o 9
a) Nombre de services nouveaux ou améliorés de facon significative ................ 1239

b) Nombre de méthodes de communication nouvelles ou améliorées de fagon significative
.............................................................................................................. 1239

¢) Nombre de méthodes d’organisation et procédés nouveaux et améliorés de fagon
SIONI AV O ..o 1239

CLORE L’ENTRETIEN
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