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Contexte de |'étude

Dans le cadre du plan « Reconquéte des aménageurs »,
I'Inrap a souhaité se doter d’un Observatoire de la
satisfaction des aménageurs.

Déja mené en 2012 par Kheolia, cette deuxieme édition
reproduit a l'identique le dispositif mis en place afin d'assurer
une parfaite comparaison des résultats.

Le présent rapport expose par conséquent les résultats de la deuxieme vague de I'Observatoire

portant sur les chantiers menés et terminés en 2012.
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Méthodologie

Le dispositif

Tout comme lors de la précédente édition le dispositif mis en place comprenait cette année:

~ Aménageurs |

Une enquéte online adressée a I'ensemble des clients de I'INRAP

+

Des entretiens téléphoniques afin de contacter les aménageurs n'ayant pas
répondu en ligne et leur permettre de le faire par téléphone

Taille d'échantillon

105 aménageurs ont répondu
51 en ligne et 54 par téléphone sur la base d'un fichier de 193

Pour mémoire, 112 aménageurs avaient répondu en 2012
(35 en ligne et 77 par téléphone) sur un fichier de 208

Dates du recueil

Du 28 mai au 19 juin 2013

e
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Profil de I'échantillon Aménageurs

g
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Profil de l'échantillon Aménageurs

..Kh, olia Répartition géographique des répondants

Répartition géographique des répondants

Base: Ensemble de I'échantillon (n=105)

Données b

fichier initial:
Rappel 2012 , .
Un échantillon quj

Couvre |'e
Ions.
17% GRAND EST NORD _ 19% 14% Une répartition proche

de celle de 2012 avec
15% NORD PICARDIE - 12% 8% toutefois:
" Une proportion
10% 8% d'aménageuyrs
Grand Oyest

senci
9% MEDITERRANEE -10% 11% ensiblement

Supérieure

10% GRAND EST SUD

Et une part des

9% GRAND SUD OUEST - 9% 4% aménageurs |DF
Significativement

7% CENTRE - 9% 1% inférieure

8% IDF - 7% 147

8% RHONE ALPES AUVERGNE . 4% 6%

Source : fichier
contacts fourni par

les inter régions ’

A Baisse significative par rapport & 2012

¥
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Profil de 'échantillon Aménageurs
Structure d'appartenance des aménageurs

Appartenez-vous a une structure...

Base: Ensemble de I'échantillon (n=104)

Rappel 2012
Publique 51%
Privée 37%
Autre 12%

Publique ou
emi-publique
56%

Privée
38%

Autre
(association,
particulier...)

7%

Pas de différence significative par rapport a 2012

¥
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Profil de l'échantillon Aménageurs

_.Kh_olia Montants des chantiers

Quel a été le montant global de I'intervention de I’'Inrap dans le cadre de cette opération ?

Base: Ensemble de I'échantillon (n exprimés=96)

Moins de
200.000€ HT
40% /

De 200.000 a

400.000€ HT Montant moyen 1
31% 488 850 €

Minimum: 20 000€
Maximum : 4 000 000€

Plus de
400.000€ HT
29%
Montant moyen 2012
445 200 €

Rappel 2012
Moins de 200.000€ HT 31%
De 200.000 a 400.000€ HT 38%

Minimum: 38 183€
Maximum : 6 400 000€

Plus de 400.000€ HT 30%

Pas de différence significative par rapport a 2012

.
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Profil de l'échantillon Aménageurs

BMUNE) Expeérience avec d'autres opérateurs d'archéologie préventive

Avez-vous déja travaillé avec d’autres opérateur(s) d’archéologie préventive que I'Inrap (qu'’ils soient publics ou privés)?

Base: Ensemble de I'échantillon (n exprimés=101)

Rappel 2012
Oui 25%
Non 72%

Je ne m’en
souviens plus

___________________________

= 87% des aménageurs
dont le chantier était
inférieur a 200 000€

__________________________

Je ne m’en
souviens plus
2%

3

Tout comme en 2012, la grande majorité des ameénageurs
n'ont pas d'expérience avec la concurrence.
Une proportion homogéne que les aménageurs soient eux-
mémes privés ou publics.

Pas de différence significative par rapport a 2012

¥
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Profil de l'échantillon Aménageurs

MUK Niveau de connaissance en matiere d'archéologie préventive

A la suite du diagnostic archéologique, une fouille a été prescrite par I’Etat dans le cadre de votre projet. A ce moment-13,
quel était votre niveau de connaissance des procédures a suivre en matiére d’archéologie préventive?

Vous diriez que vous étiez :

Base: Ensemble de I'échantillon (n exprimés=104)

= 88% parmi ceux

| T : Rappel 2012
Trés bien informé 26% . ayant travaillé !
-~7"1 avec un autre !
S8% Ny | : |
L ' opérateur | 6%
— d'aménageurs t-----------ooooooo--- . 6

bien informés

Assez bien informé 32%

Pas trés bien informé 30%

43% A Tt STt .
d'aménageurs 1 = 52% parmi ceux |
B peu ou pas du --- navantpas L 34%

Pas bien informé du tout 13%

tout inf , travaillé avec un
out intormes autre opérateur

______________________

" 7 Hausse ou baisse significative par rapport & 2012

.
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Détail des résultats

¥
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Modalités de choix de I'Inrap
La phase de devis
Les délais
La phase de chantier
La relation client
La valorisation ou communication
Le rapport qualité/prix
Satisfaction globale
Perception des autres opérateurs

g
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Modalités de choix de lInrap
Procédure d'attribution du marché

De quelle fagon avez-vous procédé pour attribuer le contrat de fouille ?
Base: Ensemble de I'échantillon (n exprimés=101) Rappel 2012
Appel d’offres public 53%

Mise en concurrence privée 19%

Appel d’offres

public Négociation de gré a gré 13%
50% Saisine de I'lnrap 10%
Autre 4%

Autre Combien d’offres avez-vous regues ?
13%
Base: Aménageurs ayant eu recours a un appel d'offre
public ou mise en concurrence privée
(n exprimés=60)

Saisine de I'Inrap
4%
Détail des réponses

Négociation de

gré agré Mise en 1 offre 19 32%
12% concurrence 2 offres 23 38%
p;':;e 3 offres 13 22%

()

4 offres 3 5%

b 5 offres 2 3%

compte tenu du
le recours a
majoritaire

De méme qu'en 2012,
profil des aménageurs,
I'appel d'offres public reste

Pas de différence significative par rapport a 2012

.
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Modalités de choix de lInrap
Premiere raison de choix de l'Inrap

Quelles ont été les raisons principales de votre choix de I'lnrap ?

Base: Ensemble de I'échantillon (n exprimés=102)

Rappel 2012
Premiére réponse _
Le prix | 24% 32%
Candidat uni le choi | 21 i *30%des i ’
andidat unique ou pas le choix 6 --- | aménageurs publics ! 23%
L e e e e e e e e e e e - 1

Un établissement public doté d'une expertise
. . 11% 9
reconnue en terme de gestion d'un chantier _l ? 117%
Les délais annoncés | 11% 8%

La prise en compte des contraintes opérationnelles

00
de mon projet d'aménagement _I 8% & 5%

La notoriéte scientifique de I'Inrap | 6% Prés d'un quart des 1%
L'existence d' tion de partenariat ent namenageurs declarent
existence d'une convention de partenariat entre ;
I'Inrap et mon entrep rise —l 2% > Pas avair ey le choix 1%
P P du prestatajre
La qualité relationnelle du/des intervenants 1% 0
I En cas de choix -
possible, e ;
Autres 6% s » 1S Premier
_ Critere de Selection est e
INContestablement |o
prix

Pas de différence significative par rapport a 2012

e
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Modalités de choix de lInrap
Ensemble des raisons de choix évoquées

Quelles ont été les raisons principales de votre choix de I'lnrap ?

Merci de bien vouloir hiérarchiser ces raisons, en indiquant par 1 la raison la plus importante de votre choix, 2 pour la
deuxiéme raison, 3 pour la troisiéme raison... Rappel

Base: Ensemble de I'échantillon (n=99) I = 65% des aménageurs

1

1

M Ensemble des réponses | __dautres operateurs '
Les délais annonces _ 33% ---| =51% des aménageurs privés ' 24%

La prise en compte des contraintes opérationnelles de 24% [TToTToTmTmToT oo m e ST .
mon projet d'aménagement °© --im 33% des aménageurs informés : 19%

Un établissement public doté d'une expertise reconnue

()
en terme de gestion d'un chantier 23% 27%

1
Candidat unique ou pas le choix - 21% "’i = 30% des aménageurs publics | 24%
La notoriéte scientifique de I'Inrap - 19% 12%
La qualité relationnelle du/des intervenants - 17% b 15%

Au glo ;
L'existence d'une convention de partenariat entre I'Inrap 11% 9 t_)a,’ le Prix reste la
et mon entreprise ° de l’als.on de choix 4%
terminante poyr les

La capacité de I'Inrap a valoriser les découvertes <
- 8% amenageurs, mame g; les

archéologiques délai 8%
elais apparaissent
Qualité technique du projet . 6% sensible
' importants et S %
ants cette année
Connaissance des lieux, avait réalisé le diagnostic . 4%
3%
Autres - 10%

Pas de différence significative par rapport a 2012

¥
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Modalités de choix de |'Inrap
La phase de devis
Les délais
La phase de chantier
La relation client
La valorisation ou communication
Le rapport qualité/prix
Satisfaction globale
Perception des autres opérateurs

g
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La phase de devis

..Kh olia Proportion de visite préalable du terrain

Une visite préalable de terrain vous a-t-elle été proposée par I'lnrap avant I’établissement du devis ?

Base: Ensemble de I'échantillon (n exprimés=101)

Rappel 2012
Oui 66%
Non 34%

S

Ung visite préalable
moins Systématique
qu'en 2012

Souhaiteriez-vous qu’une telle visite vous soit proposée ?

Base: Aménageurs n’ayant pas eu une visite préalable (n=54)

Total

B Oui, tout a fait Oui, pourquoi pas  ® Non, pas vraiment B Non, pas du tout "Qui"

26% 4 43%

Rz"gf;’ 6% 42% 36% 15% 48%

" 7 Hausse ou baisse significative par rapport & 2012

¥
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Cette visite a-t-elle été utile ?

La phase de devis
Utilité de la visite préalable

Base: Aménageurs ayant eu une visite préalable (n=45)

M Tres utile

Rappel 2012

Total
Assez utile M Pas trés utile W Pas utile du tout "Utile"
42% 4 l 93% \
30% 65% 5% 0% 95%

3

telle visi
¢on encore plys acc

(Plus de I3 moitié de
quelque soijt [e profil

L'utilité d'une
fa
e"nt‘uée Cette annge
trés utile") et ce
des aménageurs

" 7 Hausse ou baisse significative par rapport & 2012

.
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Degré de prise en compte des contraintes du projet

..Kh_olia d'aménagement

Les contraintes de votre projet d'aménagement ont-elles été prises en compte par I’'lnrap dans sa proposition

d’intervention ?

Base: Ensemble de I'échantillon (n exprimés=101)

Total
. e . . "Oui"
B Oui, tout a fait Oui, en partie H Non, pas du tout
B - —|89%
69% 26% 5% 95%

Rappel 2012

&

La capacité de I'lnrap 3 prendre
€n compte les Contraintes reste
reqonnue méme sij de facon
moins accentyée qu'en 2012

" 7 Hausse ou baisse significative par rapport & 2012

.
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La phase de devis

_.Kh_olia Clarté et lisibilité du devis

Concernant la clarté et la lisibilité du devis qui vous a été remis, vous étes :

Base: Ensemble de I'échantillon (n exprimés=99)

Total Total
W Trés satisfait Assez satisfait M Peu satisfait M Pas satisfait du tout "Satisfaits" "Insatisfaits"
58% 88% 12%
Rappel 2012 33% 49% 13% 5% 82% 18%

3

ité i rce
La clarté et |a lisibilité du devis reste sou

0
d'insatisfaction pour plus de 10% des
aménageurs

Pas de différence significative par rapport a 2012

.
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La phase de devis

..Kh_olia Satisfaction finale concernant la phase de devis

Finalement, en ce qui concerne la phase de devis, diriez-vous que vous étes ?

Base: Ensemble de I'échantillon (n=98)

Total Total
W Trés satisfait Assez satisfait M Peu satisfait M Pas satisfait du tout "Satisfaits" "Insatisfaits"
Ensemble 60% 89% 11%
Rappel 0, 0, 0, 0, 0, 0,
2012 29% 54% 13% 4% 83% 17%

3

Au final, méme si le niveau d'insatisfaction est
moins prononcée que I'année derniere, la
phase de devis reste parmi les dimensions les
moins bien pergues par les amenageurs

Pas de différence significative par rapport a 2012

.
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Modalités de choix de |'Inrap
La phase de devis
Les délais
La phase de chantier
La relation client
La valorisation ou communication
Le rapport qualité/prix
Satisfaction globale
Perception des autres opérateurs

g
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Les délais

..Xh, olia Date de démarrage du chantier

Le chantier a-t-il démarré a la date prévue ?

Base: Ensemble de I'échantillon (n exprimés=104)

Rappel 2012
b Oui 90%
. Non 10%
La trés large majorité des
chantiers a débuté en
temps voulu '

La cause du retard était-elle imputable a I'Inrap ? De quel ordre était le retard ?
Base: Aménageurs dont le chantier a démarré en retard (n=12) Base: Aménageurs dont le chantier a démarré en retard (n exprimés=10)
10 jours 1 citation
Oui 7 citations
15 jours 2 citations
Non 5 citations
1 semaine 2 citations
2 semaines 2 citations
3 semaines 1 citation
4 semaines 2 citations
8 semaines 2 citations
150 semaines 1 citation

Pas de différence significative par rapport a 2012

¥
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Les délais
Durée moyenne des chantiers

Quelle a été la durée du chantier de fouilles archéologiques a proprement parler ?

Base: Ensemble de I'échantillon (n exprimés=105)

Moins de 4 Dedas Rappel 2012
semaines
20%

semaines Moins de 4 semaines 21%

[})
19% De 4 a 8 semaines 18%
De 8 a 16 semaines 31%

Plus de 16 semaines 29%

Plus de 16
semaines
27%

De8al6
semaines
34%
Durée moyenne Moins de De 200 000 & 400 Plus de
12,7 semaines 200 000€ 000€ 400 000€
(12,2 2012) Base 38 29 25
Durée moyenne 6,5 semaines 10,6 semaines 26,6 semaines

Pas de différence significative par rapport a 2012

e
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Les délais

_.Kh_ olia Adéquation de la durée du chantier aux délais annoncés

Cette durée correspond-elle aux délais annoncés ?

Base: Ensemble de I'échantillon (n exprimés=104)

Total Total

M Oui, tout a fait Oui, a peu prés H Non, les fouilles ont été plus longues que prévues "Oui" "Insatisfaits"
Ensemble 19% 90% 10%
Rappel 2012 68% 15% 16% ’ 83% 17%

_______________________

| =100% parmi ceux !
i ayant choisi I'Inrap i

& pour les délais
La gestion des délais apparait
comme encore mieux pergue par les
aménageurs qu'en 2012, d'autant
plus parmi ceux ayant choisi l'institut
sur la dimension des délais
annoncés

Pas de différence significative par rapport a 2012

.
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Les délais

Durée et raisons de |’allongement du chantier

Quelles ont été les raisons de I'allongement de la durée du chantier ?

Base: Aménageurs pour qui la durée du chantier ne correspond pas aux délais annoncés (n=11)

GRAND EST SUD

GRAND EST NORD

MEDITERRANEE

GRAND OUEST

GRAND EST NORD

MEDITERRANEE

CENTRE

GRAND SUD OUEST

NORD PICARDIE
NORD PICARDIE

Durée annoncée

3 mois
2,5 mois
5 mois

2 mois

4 mois

8 mois

1 mois

2 mois

Durée réelle
5 mois
11 mois
7 mois

18 semaines

7 mois

14 mois

24 mois

Raisons de l'allongement du chantier

Une découverte exceptionnelle a été déclarée
Une découverte exceptionnelle a été déclarée
Une découverte exceptionnelle a été déclarée

Une découverte exceptionnelle a été déclarée

Des intempéries ou un aléa majeur ont retardé le chantier

Des intempéries ou un aléa majeur ont retardé le chantier
+ Un probleme de politique locale

Une prescription complémentaire a été effectuée par I'Etat

Souhait de prolonger pour achever les fouilles de manieres
optimales et dans de bonnes conditions

Car les remblais ont était fait aprés les conges des employés

Une mauvaise appréciation du site par I'Inrap
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Les délais

_.Kh_olia Satisfaction finale concernant les délais

Finalement, en ce qui concerne la gestion des délais par I'Inrap, diriez-vous que vous étes ?

Base: Ensemble de I'échantillon (n exprimés=102)

Total Total
W Trés satisfait Assez satisfait M Peu satisfait M Pas satisfait du tout "Satisfaits" "|nsatisfaits"
46% % 93% ~* 7% 4
Rappel 2012 38% 47% 15% 0% 85% 15%

3

Au final, la gestion des dél_ais gui éta|'t dejg
jugée comme tout a fait sat}sfalsante | anlnee
derniére, suscite des opinlon’s encore plus
positive cette annee.

Des appréciations partagees quelque soit le
profil des aménageurs.

" 7 Hausse ou baisse significative par rapport & 2012

.
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Modalités de choix de |'Inrap
La phase de devis
Les délais
La phase de chantier
La relation client
La valorisation ou communication
Le rapport qualité/prix
Satisfaction globale
Perception des autres opérateurs

g
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La phase de chantier

..Kh_olia Perception du respect des regles d’hygiene et sécurité

Que diriez-vous du respect des régles d’hygiéne et de sécurité par les équipes de I'Inrap sur le chantier ? Ces régles ont été

Base: Ensemble de I'échantillon (n exprimés=101)

Total
B Trés bien respectées Assez bien respectées B Pas trés bien respectées H Pas bien respectées du tout "Respectées”
38% 98%
Rappel 2012 51% 45% 4% 96%

3

Une trés bonne opinion des
aménageurs concernant le respect
de ces régles sur le chantier, qui fait
quasiment l'unanimité

Pas de différence significative par rapport a 2012

.
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La phase de chantier

..Kh. olia Satisfaction des aménageurs concernant ['état du terrain rendu

Concernant I’état du terrain rendu apreés la fouille, diriez-vous qu’il était ?

Base: Ensemble de I'échantillon (n exprimés=101)

Total Total
M Tres satisfaisant Assez satisfaisant M Peu satisfaisant M Pas satisfaisant du tout "Satisfaits" “Insatisfaits”

49% 8204 .

Rappel 36% 45% 13% s/ s 18%
2012 o O ’ ’ /’/ ° ” 0

| #93% des chantiers ' TTTIITTTTTTTIooS :

1 H : 0 I

| entre200000et | I iﬁ a/; ng o

| 400 000€ L |
| | | +400000€ |

______________________

3

Une bonne appréciation en ce qui concerne
I'état du terrain rendu, méme si l'on peut
déplorer, tout comme en 2012, pres de 20%
d'aménageurs insatisfaits

Pas de différence significative par rapport a 2012

.
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La phase de chantier
Adéquation de |'état du terrain rendu par rapport aux engagements

L’état du terrain rendu correspondait-il aux engagements pris dans le marché ou le contrat ?

Base: Ensemble de I'échantillon (n exprimés=102)

Total

B Oui, tout a fait Oui, a peu pres B Non, le terrain n’a pas été rendu dans I’état attendu "Oui"

22% 91%

Rappel 2012 61% 30% 9% 91%

Une grande majont‘e’ dc:,z .
aménageurs ]ug_ent l'éta .
terrain tout a fait conform
aux engagements

Pas de différence significative par rapport a 2012

.
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La phase de chantier

Satisfaction finale concernant la phase chantier

Finalement, en ce qui concerne le chantier de fouilles réalisé par I'Inrap, diriez-vous que vous étes ?

Base: Ensemble de I'échantillon (n exprimés=103)

Total Total
B Tres satisfait Assez satisfait M Peu satisfait B Pas satisfait du tout "Satisfaits" "Insatisfaits"

53% 91% 9%

| #0950 des chantiersde @ "7 IITTTITTTTOOS !

| b 0 |

i moins de 400 000€ Lo 21% qles !

L e ' chantiersde |

i +400 000€ i

3

Au final, une phase de che‘mtu_ar
qui apparait comme tout a fait
satisfaisante.

On note toutefois une réserve
parmi les ameénageurs des plus
gros chantiers.

Pas de différence significative par rapport a 2012

.
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Modalités de choix de |'Inrap
La phase de devis
Les délais
La phase de chantier
La relation client
La valorisation ou communication
Le rapport qualité/prix
Satisfaction globale
Perception des autres opérateurs

g
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La relation client

_.Kh_olia Interlocuteur référent

Avez-vous eu un interlocuteur référent au sein de I'lnrap, c'est-a-dire un contact dédié tout au long du projet ?

Base: Ensemble de I'échantillon (n exprimés=104)

Rappel 2012
b oui 93%
La quasi-totalité des Non 7%
aménageurs ont eu, comme en
2012, un interlocuteur référent
Quels ont été vos différents interlocuteurs? En cas de besoin ou de question précise, était-il
(plusieurs réponses possibles) facile de trouver le bon interlocuteur?
Base: Aménageurs n'ayant pas eu un interlocuteur référent (n Base: Aménageurs n'ayant pas eu un interlocuteur référent (n
exprimés=8) exprimés=10)
Responsable d’opération 5 Oui. tout 3 fait 4
Adjoint scientifique et technique 3 ) N
- . L Oui, plutot 3
Directeur interrégional 2
Gestionnaire de convention 2 Non, pas vraiment 1
Adjoint administrateur 1 Non, pas du tout 2
Assistant technique 1
Chargé Développement Culturel et Communication 1
Autre 3

Pas de différence significative par rapport a 2012

¥
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La relation client

_.Kh_olia Satisfaction concernant la relation de travail

Avez-vous été satisfait de votre relation de travail avec cet interlocuteur ?

Base: Aménageurs ayant eu un interlocuteur référent (n exprimés=93)

Total Total
W Oui, tout a fait Oui, plutdt m Non, pas vraiment m Non, pas du tout "Satisfaits"  "Insatisfaits"
18% 98% 2%
Rappel 2012 68% 30% 1% 1% 98% 2%

3

bal la proportion d'aménageurs
on note que les
significativement

plus nombreux cette annee.

Si au glo .
satisfaits ne varie pas,
plus enthousiastes sont

Une opinion partagée tous profils
confondus

" 7 Hausse ou baisse significative par rapport & 2012

.
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La relation client

MUN)  Perception des aménageurs concernant leurs interlocuteurs

D’une maniére générale, diriez-vous de votre ou de vos interlocuteur(s) a I'lnrap qu’ils se sont montrés ...
Base: Ensemble de I'échantillon (n exprimés=104)

Total Total

B Oui, tout a fait Oui, plutot ® Non, pas vraiment H Non, pas du tout o L
P P P Satisfaits" "Insatisfaits"

Compétents 23% % 98% 2% |
69% 30% 2% 0% 98% 2%
Disponibles 35% 95% | 5% | ’
62% 36% 3% 0% 97% 39%
Attentiff avos o 89% % 11% )'l
contraintes
57% 41% 2% 0% 98% -

8 a21%des |
Des qualificatifs qui restent tres aménageurs privés

élogieux, mais une attention aux

contraintes qui apparait mplns
consensuelle cette annee

" 7 Hausse ou baisse significative par rapport & 2012

.
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La relation client

MUK  Satisfaction finale concernant la qualité de la relation client

Finalement, en ce qui concerne la qualité de la relation client de I'Inrap, diriez-vous que vous étes : :

Base: Ensemble de I'échantillon (n exprimés=102)

Total Total
B Trés satisfait Assez satisfait M Peu satisfait M Pas satisfait du tout "Satisfaits” "Insatisfaits"
39% 90% 10%
Rggf; : 54% 42% 5% 0% 95% 5%

Au final, la relation clien't reste
un point de satisfaction
incontestable du point de vue
des aménageurs, sans
distinction de profil

Pas de différence significative par rapport a 2012

.
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Modalités de choix de |'Inrap
La phase de devis
Les délais
La phase de chantier
La relation client
La valorisation ou communication
Le rapport qualité/prix
Satisfaction globale
Perception des autres opérateurs

g
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La valorisation et la communication
Les actions de valorisation sur les chantiers 2011

..Kh olia

Le chantier a-t-il fait 'objet d’une ou de plusieurs actions de valorisation ou de communication suivantes ?

Base: Ensemble de I'échantillon (n exprimés=104)

Rappel
2012 &

La 7
- Proportion des chantiers
Communiqué de presse _ 34% 41% yant bénéficig d'au moins
I E-'ne action apparait
Journée Portes Ouvertes _ 22% 20% €gerement en baisse par
rapport 3 2012
Visite de presse _ 21% 31% —
Visite scolaire - 15% 17%
Couverture photo - 13% 5%
Edition d’un dépliant - 12% 14% Au moins une siallon
de valorisation ou
Conférence - 12% 8% communication
49%
Couverture vidéo ° - o
- 7% o 59% en 2012

Non, pas d’action de communication sur

. 39% 36% ,'
ce chantier

i = 59% pour les chantiers publics

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
[N
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

12% 5% = 79% des chantiers +400 000€

r
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

Je ne sais pas/ je ne m’en souviens pas

Pas de différence significative par rapport a 2012

¥
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La valorisation et la communication

_.Kh olia Raisons de l'absence d'actions et intérét a l'avenir

Pour quelle(s) raison(s) n’y a-t-il pas eu d’actions de valorisation ou de communication sur ce chantier ?

Base: Aménageurs dont le chantier n'a pas fait I'objet d’actions de valorisation ou de communication (n=41)

Rappel 2012
Ce site ne justifiait pas d’opération de ce type _56% 65%
Vous n’étiez pas informé que ce type o ) B )
o’ opération était proposé par I'lnrap _ 29% (soit 12% de I'échantillon global) 18%
Vous ne l'avez pas souhaité - 7% 13%
Autre - 16% 13%

v

* A cause des intempéries

» Ai appris cette action durant le chantier soit bien trop tard pour prévoir quelque chose

* En projet

* On apas encore eu le rapport de fouilles

* Onapas eu le rapport de fouilles car d'autres fouilles sur une autre partie du terrain doivent étre réalisé
* Pas d'intérét

* pas le temps

A I'avenir, souhaiteriez-vous que de telles opérations de valorisation ou de communication du chantier vous soient proposées?

Base: Aménageurs dont le chantier n'a pas fait I'objet d’actions de valorisation ou de communication (n=41)

m Oui, tout a fait Oui, pourquoi pas M Non, je n’en vois pas trop I'intérét B Non, pas du tout

51%
Rappel 2012 8% 55% 30% 8%

" 7 Hausse ou baisse significative par rapport & 2012

.
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La valorisation et la communication

..Kholia Perception des aménageurs pour ce type d'opérations

Que diriez-vous de ce type d’opération de valorisation ou de communication du chantier ? Elles sont :

Base: Aménageurs ayant eu au moins une action de valorisation ou de communication (n exprimés=50)

B Trés positives Assez positives B Sans intérét

30%
Rappel 2012 58% 36% 6%

____________________ o |
. ®73% des aménageurs publics :
| = 74% des aménageurs informés ! Total
___________________________________ "Positives"
92%

& 94%

Des actions toujours trés
appréciées des aménageurs

Pas de différence significative par rapport a 2012

.
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La valorisation et la communication
Satisfaction finale concernant les actions de valorisation

Finalement, en ce qui concerne les actions de valorisation ou de communication du chantier menées par I'Inrap, diriez-
vous que vous étes ?

Base: Aménageurs ayant eu au moins une action de valorisation ou de communication (n exprimés=50)

Total Total
W Trés satisfait Assez satisfait M Peu satisfait M Pas satisfait du tout "Satisfaits" "Insatisfaits"
50% 88% 12%
Rappel Y o 5 0 14%
0 0 (o 0 860 o
2012 35% 51% 13% 2% %

3

Au final, ces actions restent,
tout comme en 2(_)12, un
élément de satisfaction certain

Pas de différence significative par rapport a 2012

.
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Modalités de choix de |'Inrap
La phase de devis
Les délais
La phase de chantier
La relation client
La valorisation ou communication
Le rapport qualité/prix
Satisfaction globale
Perception des autres opérateurs

g
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Le rapport qualité / prix
Montant de l’intervention

..Kh olia

Le montant global de I'intervention de I’'Inrap dans le cadre de cette opération correspondait-il aux prix annoncés dans le
contrat ?

Base: Ensemble de I'échantillon (n exprimés=98)

Oui, tout a fait

R 12012
appe 84% ~

Oui, tout a fait 70%

Oui, a peu prés 23% .. R
peup Oui, a peu pres

Non 7% 8% 4

on, il a été plus
important que prévu
8%

i i hantier,
Quelque soit |a taille du c :
seulement 8% des ameénageurs §ouhgnent
un dépassement budgétaire.

x annoncés ayant ete

Le respect des pri _ ,
X tant mieux assure.

cette année d'au

" 7 Hausse ou baisse significative par rapport & 2012

¥
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Le rapport qualité / prix

..Kh_olia Satisfaction finale concernant le rapport qualité/prix

Concernant le rapport qualité/prix de la prestation de I’Inrap, diriez-vous que vous étes :

Base: Ensemble de I'échantillon (n exprimés=87)

Total Total
B Tres satisfait Assez satisfait M Peu satisfait M Pas satisfait du tout "Satisfaits" "Insatisfaits"
54% 71% .~ 29%%
48% 32% 9% [/ 59% | 41%
| = 25% des aménageurs publics i I S L IR .
| =28% des aménageurs ayant choisi | ' #80% des | 1 =50%des |
. I'Inrap pour le prix ! : chantiers de ! ' chantiers !
""""""""""""""""""" ' moins de i1 deplus de i
i 400 000€ ' ! 400000€

Le rapport qualité/prix est source de moins
dlinsatisfaction qu'en 20.12. cont
Ce sont les plus gros chantiers qm se montren
les plus critiques a cet égard.

" 7 Hausse ou baisse significative par rapport & 2012

.
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Modalités de choix de |'Inrap
La phase de devis
Les délais
La phase de chantier
La relation client
La valorisation ou communication
Le rapport qualité/prix
Satisfaction globale
Perception des autres opérateurs

g
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Satisfaction globale des aménageurs

Au global, en prenant en compte I’ensemble des aspects de I'intervention de I'Inrap liée a la fouille archéologique sur
votre projet, diriez-vous que vous étes ?

Base: Ensemble de I'échantillon (n exprimés=103)

Total Total
m Trés satisfait Assez satisfait Peu satisfait W Pas satisfaitdutout ~  oatisfaits”  "Insatisfaits"
69% 3% 94% \ 6% \
R;gf;’ 33% 55% 9% 3% 88% 12%
Aménageurs Publics ou Moins de De 200 000a Plus de
Ensemble privés semi-publics Informés  Pas informés 200 000€ 400 000€ 400 000€
Base 103 39 58 38 29 28
Satisfaits 94% 87% 98% 95% 93% 95% 100% 86%
Insatisfaits 6% 13% 2% 5% 7% 5% 14%
Expérience Etablissement Candidat  Au moins une
autre Pasd'autres Choix Inrap Pourles public expertise unique ou pas action Pas d'action
Ensemble opérateur expériences  pouUr prix délais gestion chantier le choix valorisation valorisation
Base 108 24 74 45 33 23 20 50 53
Satisfaits 94% 92% 95% 98% 94% 91% 100% 94% 94%
Insatisfaits| 6% 8% 5% 2% 6% 9% 6% 6%

8

ction globale qui au
avec peu de varia

spasse
. gmente et depass
Au final, une saisf tion selon les profils

cette année les 90%, Pas de différence significative par rapport a 2012

e
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Satisfaction globale
Taux de recommandation

Recommanderiez-vous I'Inrap a une connaissance ou un collégue devant réaliser des fouilles dans le cadre d’un projet
d’aménagement ?

Base: Ensemble de I'échantillon (n exprimés=99)

Total Total
B Oui, tout a fait Oui, plutot B Non, pas vraiment H Non, pas du tout "QOui" "Non"
47% 91% 9%
Rggfze I 45% 40% 11% 4% ;| 85% 15%
| =96% des :
| aménageurs !
Le taux de recommandation + publics

augmente également pour
dépasser lui aussi les 90%.

Pas de différence significative par rapport a 2012

.
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Satisfaction globale

..Kh_olia Taux d'intentions a refaire appel a l'lnrap

Vous-méme, envisageriez-vous de refaire appel a I'Inrap dans le cadre d’un prochain projet d’'aménagement nécessitant
des fouilles archéologiques ?

Base: Ensemble de I'échantillon (n exprimés=104)

Total Total
B Oui, tout a fait Oui, plutdt M Non, pas vraiment H Non, pas du tout "Oui" "Non"
47% 91% 7 9%
Rappel ) ) ) . Lrot
2012 44% 39% 13% 5% 83% %

3

Enfin, des tauX d'intent &l :

significative par rapport all aqnee t

derniére, les aménageurs _reafﬁ-rman
ainsi leur niveau de satisfaction

jon en hausse

" 7 Hausse ou baisse significative par rapport & 2012

.
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Satisfaction globale
Raisons de non recours a l'Inrap a l'avenir

Pour quelle(s) raison(s)? Qu’est-ce qui vous ferait changer d’avis ?

Base: Aménageurs qui ne pensent pas refaire appel a I'Inrap (n exprimés=8)

Détail des 8 citations

"Aucune maitrise du chantier, intervenants beaucoup trop jeunes et vite dépassés par les événements, aucune prise en
compte des aspects financiers et technique du promoteur"

"Je n‘ai méme plus envie d'acheter de terrain car je trouve cela vraiment abusé, on ne peut plus construire dessus, on
est en colére car on nous a fait subir des fouilles, ils nous ont rendu un terrain inexploitable car ils ont trop creusé. Et ils
ont inondé les voisins"

"Trop de papiers a faire"

"Le prix de l'intervention de I'INRAP est toujours plus élevé que celui de la concurrence pour une qualité qui s'avére a
I'expérience équivalente entre les différents opérateurs"

"Ce sont des dépenses exorbitantes qui plombent nos projets et qui ne servent a rien"

"IINRAP, ce sont des escrocs surtout le sous-directeur il voulait que je lui signe son devis mais en tant que particulier
c‘était a I'état de le signer et de le payer. lls m'ont envoyé une facture alors que c'était pas a moi de payer"

"je ne suis pas aménageur, je suis un propriétaire privé"

UH)

'j'ai pas d'autres projets en tant que particulier”

e
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Modalités de choix de |'Inrap
La phase de devis
Les délais
La phase de chantier
La relation client
La valorisation ou communication
Le rapport qualité/prix
Satisfaction globale
La phase de diagnostic
Perception des autres opérateurs

g
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La phase de diagnostic
Proportion de diagnostics assurés par l'Inrap

..Kh olia

Dans le cadre de ce projet, est-ce I'Inrap qui a assuré également la phase précédant celle des fouilles, c'est-a-dire la phase
de diagnostic ?

Base: Ensemble de I'échantillon (n exprimés=104)

3

Dans la majeure partie des cas,
lintervention de I'lnrap pour les
fouilles faisait suite a un
diagnostic également réa_hse par
les services de l'institut

Non
10%

Ne sait pas
1%

v
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La phase de diagnostic
Satisfaction concernant la phase de diagnostic

En ce qui concerne cette phase de diagnostic, que diriez-vous concernant...?

Au global, en prenant en compte I’ensemble des aspects de la phase de diagnostic menée par I'Inrap, diriez-vous que vous
étes ...

Base: Aménageurs pour lesquels I'Inrap a mené la phase de diagnostic (n exprimés=87)
Total Total

B Tres satisfait Assez satisfait ™ Peu satisfait B Pas satisfait du tout Satisfaits Insatisfaits

le chantier de la phase de Bt
diagnostic ’ 89% 11%

la relation de travail avec votre

. 47%
interlocuteur Inrap ’

94% 6%

la gestion des délais

82% 18%

Satisfaction globale phase
diagnostic

57% . 92% | 8% |

t des opinions trés favorables,

i [ ueille égalemen i
La phase de diagnostic rec i &re de gestion des délais

mais on note toutefois un recul en mati
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La phase de diagnostic
Mise en perspective par rapport a la phase de fouille

Base: Base: Aménageurs pour lesquels I'Inrap a mené la phase de diagnostic (n exprimés=83)

: stic
La phase de diagno J La phase de fouilles ,
Total Total Total Total
"Satisfaits" "Insatisfaits" "Satisfaits" "Insatisfaits"
La relation de travail 94% 6% 98% 204
Le chantier 89% 11% 91% 9%
La gestion des délais 8205 18% A 93% 704
Satisfaction globale 92% I 8% I 95% | 5% |

3

En comparaison avec la phase de fouille, la
gestion des délais du diagnostic perd plus de
10 points

" 7 Hausse ou baisse significative par rapport & 2012

.
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Modalités de choix de |'Inrap
La phase de devis
Les délais
La phase de chantier
La relation client
La valorisation ou communication
Le rapport qualité/prix
Satisfaction globale
La phase de diagnostic
Perception des autres opérateurs

g
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Perception des autres opérateurs
Les autres opeérateurs

Quels sont les autres opérateurs avec lesquels vous avez déja travaillé pour une opération d’archéologie préventive (qu’ils
soient publics ou privés) ?

Base: Aménageurs ayant déja travaillé avec d’autres opérateurs (n exprimés=24)

Service(s) archéologique(s) de collectivité(s) territoriale(s) 15
Eveha
Archéosphére
Acter

Hades
Archéodunum
Archéopole
Paléotime

Autre(s) opérateur(s)

SN R P NN NN O

Détail des autres cités:
Mosaique Archéologie
Chronoterre

e
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Perception comparée des autres opérateurs
par rapport a l'Inrap

Comment jugeriez-vous [autre opérateur cité] par rapport a I'Inrap sur chacune des dimensions suivantes ?

Base: Aménageurs ayant travaillé avec d’autres opérateurs

Inrap mieux placé Inrap moins bien

Base ue les autres  Sonsiblement lacé que les
exprimés q ]} équivalent P q .
operateurs autres operateurs
La communication ou la valorisation 18 5 10 3
La relation client 19 2 13 4
La clarté du devis 19 2 12 5
Le respect des délais 19 1 13 5
la tenue du chantier 19 - 17 2
Le rapport qualité/prix 19 1 11 7
La majorité des aménageurs ayant trava|I||e Rappel 2012
. opérateurs considérent que 1a _ ) o
avec d'autres op ‘blement ece  |Mrapmieuxplacé o o o Inrap moins bien
prestation de Nnrap est sensli e exprimés que I’estautres équivalent E:Iace que Ites
s quivalente a ses concurrents opérateurs autres opérateurs

equ Le respect des délais 12 3 8 1

La relation client 10 2 6 2

La communication ou la valorisation 10 2 5 3

La clarté du devis 11 - 9 2

la tenue du chantier 10 - 9 1

Le rapport qualité/prix 12 - 4 8

e
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.Kh olia

OFINION MARKET RE!

aaaaaa

Vue d’ensemble,
indices de satisfaction
et mapping des contributions

g
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Vue d'ensemble et indice de satisfaction

W Tres satisfait Assez satisfait M Peu satisfait ~ M Pas satisfait du tout Sati-;:‘);iltion Indice
Satisfaction globale - 69% . 94% 74,4
Gestion des délais _ 46% .6 93% 81,1
Qualité de la relation _ 399 - 90% 80.5
client .

Le chantier de fouilles _ 53% . 91% 76,4
Valorisat.ion.et _ 50% - 88% 74.2
communication :

Phase devis - 60% - 89% 73,2
Rapport qualité/prix - 54% - 71% 60,6

.
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2013

Satisfaction globale

Gestion des délais

Qualité de la relation
client

Le chantier de fouilles

Valorisation et
communication

Phase devis

Rapport qualité/prix

Vue d'ensemble et indice de satisfaction

Total
satisfaction Indice

. 69% SI% 94% 74,4
- 60% .% 89% 73,2
. 54% . 71% 60,6

2012

Total

satisfaction

%
55% 88%

47% 85%

L

42% 95%

51% ° 87%

51% %86%

1,

54% % 839

48% 59%

i

74,4

55

84,3

75,0

74,3

71,0

53,8

7 Hausse ou baisse significative par rapport a 2012

.
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Impact sur la satisfaction globale

V'

Mapping des contributions a la satisfaction globale

Points faibles Points forts
(moins bien notés et impactant (bien notés et impactant
sur la satisfaction globale) sur la satisfaction globale)

Le chantier de

B fouilles
Le rapport u
M qualité/prix La phase de
diagnostic

:
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
|
1

m
. 1
Les actionsde !
valorisation ou de !
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

communication . .
La relation client

B Les délais

Le devis ) . )
Points faibles ] Points positifs mais

moins impactants Indice de la satisfaction moins impactants
globale (74,4)

>
Indice de satisfaction +

.
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Mapping des contributions a la satisfaction globale

Points faibles Points forts

4 (moins bien notés et impactant (bien notés et impactant

+ sur la satisfaction globale) sur la satisfaction globale)

Le chantier de
. B fouilles
Le rapport qualité/prix Le rapport |
M qualité/prix La phase de
diagnostic

n
Les actions de
valorisation ou de
communication

Le chantier de fouilles

Les actions de
valorisation ou
communication

La relation client

Impact sur la satisfaction globale

B Les délais

La relation client
|

Les délais
]

Le devis | i ; iti i
iLe devis Points positifs mais

Indice de la satisfaction moins impactants
globale (74,4)

Points faibles
moins impactants

>

- Indice de satisfaction +

.
+Il'lI3p Observatoire de la satisfaction Aménageurs — Juillet 2013 - Page 61



Synthese des résultats

¥
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Ce qu'il faut retenir

Modalités de choix de I'lInrap
= Plus de 20% des aménageurs déclarent ne pas avoir eu le choix du prestataire
= En cas de choix possible, sur I'ensemble des critéeres, le prix reste la premiére raison de choix mais les délais
annoncés jouent également un réle prépondérant
La phase de devis

= La visite préalable a été moins systématique que sur les chantiers 2011 or l'utilité de cette derniére est soulignée
de facon encore plus accentuée cette année (plus de la moitié de "tres utile") et ce quelque soit le profil des
aménageurs

= Un jugement trés positif concernant la capacité de I'Inrap a prendre en compte leurs contraintes mais la clarté et la
lisibilité du devis reste optimisable, méme si le niveau d'insatisfaction baisse sensiblement

= Au final, méme si le niveau d'insatisfaction est moins prononcée que I'année derniére, la phase de devis reste
parmi les dimensions les moins bien pergues par les aménageurs
Les délais
= Tout comme lors de la précédente édition, la trés large majorité des chantiers a débuté en temps voulu

= Une gestion des délais qui apparait comme encore mieux pergue par les aménageurs qu'en 2012, d'autant plus
parmi ceux ayant choisi l'institut sur la dimension des délais annoncés

= Au final, la gestion des délais qui était déja jugée comme tout a fait satisfaisante I'année derniére, suscite des
opinions encore plus positive cette année.

e
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Ce qu'il faut retenir

La phase de chantier

= Une tres bonne opinion des aménageurs concernant le respect des régles sur le chantier, faisant quasiment
I'unanimité

= Une bonne appréciation en ce qui concerne I'état du terrain rendu, méme si I'on peut déplorer, tout comme en
2012, pres de 20% d'aménageurs insatisfaits

= Au final, une phase de chantier qui apparait comme tout a fait satisfaisante méme si on note toutefois une
certaine réserve parmiles aménageurs des plus gros chantiers.

La relation client
= La quasi-totalité des aménageurs ont eu, comme en 2012, un interlocuteur référent

= Une relation de travail jugée extrémement positivement par les aménageurs avec des qualificatifs qui restent trés
élogieux, mais une attention aux contraintes qui apparait moins consensuelle cette année

= Au final, la relation client reste un point de satisfaction incontestable du point de vue des aménageurs, sans
distinction de profil

Les actions de valorisation et communication

= La proportion de chantiers ayant bénéficié d'au moins une action est légérement en baisse par rapport a 2012

= Des actions de valorisation et communication toujours trés appréciées des aménageurs et qui restent, tout comme
en 2012, un élément de satisfaction certain

e
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Ce qu'il faut retenir

Le rapport qualité / prix

= Quelque soit la taille du chantier, seulement 8% des aménageurs soulignent un dépassement budgétaire. Le
respect des prix annoncés ayant été cette année d'autant mieux assuré.

= Le rapport qualité/prix est source de moins d'insatisfaction qu'en 2012. Ce sont les plus gros chantiers qui se
montrent les plus critiques a cet égard.

Satisfaction globale
= Au final, une satisfaction globale qui augmente et atteint cette année 94%, avec peu de variation selon les profils

= Dans le méme élan, le taux de recommandation et le taux d'intention augmentent également pour dépasser tous
deux les 90%, réaffirmant ainsi le niveau de satisfaction des aménageurs

La phase de diagnostic

= Pour la majeure partie des aménageurs interviewés, l'intervention de I'Inrap pour les fouilles faisait suite a un
diagnostic également réalisé par les services de l'institut

= La phase de diagnostic recueille également des opinions trés favorables, mais on note toutefois un recul en
matiére de gestion des délais, qui perd plus de 10 points en comparaison avec la phase de fouille
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Ce qu'il faut retenir

Perception comparée de I'Inrap face a ses concurrents

= La majorité des aménageurs ayant travaillé avec d'autres opérateurs considerent que la prestation de I'Inrap est
sensiblement équivalente a ses concurrents

Mapping des contributions

Les enseignements du mapping :

= Le poids de la dimension prix reste important dans la satisfaction globale mais se montre moins écrasante face aux
autres dimensions évoquées

= Un point fort apparait nettement cette année : la phase de chantier des fouilles, qui est a la fois trés bien percue
et qui contribue fortement a la satisfaction globale

= Larelation client et les délais sont également jugés positivement mais restent moins impactants

= Enfin, on note que la phase de diagnostic joue un role important dans la satisfaction globale en contribuanta la
bonne perception générale de I'Inrap lorsque cette derniére est jugée favorablement.
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