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UNE ÉVOLUTION 
EN PROFONDEUR 

DU RÔLE ET DE 
L'ORGANISATION DES 

DEM
Dans les DEM, la généralisation du multimode  
aura un impact non négligeable sur le travail 
des agents et sur l'organisation des divisions 
avec l'apparition de nouvelles fonctions.

L’ÉVOLUTION DU TRAVAIL EN 
DEM
Le travail des DEM sera, à la fois allégé 
et complexifié par la généralisation du 
multimode. Il y aura :

Augmentation des travaux de 
programmations

Les travaux de programmation et la charge 
de gestion liée au suivi de la collecte devrait 
augmenter en raison de l’intégration de la 
réponse par internet dans le processus de 
collecte.

Allégement des travaux de 
préparation d’enquêtes

Les travaux logistiques de préparation 
d’enquêtes diminueront de manière notable.
L’envoi des lettres avis et des lettres de relance 
sera centralisé par le pôle éditique de Nantes 
et supprimera cette activité en DEM.

Refonte et harmonisation de 
l’apurement

L’apurement sera fortement réduit et évoluera 
dans sa conception et son contenu pour laisser 
place à ce qu’il conviendra mieux d’appeler 
le contrôle qualité. Sa nouvelle forme se 
distingue par trois nouveautés proposées dans 
la démarche Maiol  :
	Q Il sera davantage axé sur l’amélioration de 

la passation du questionnaire par l’enquêteur 
que sur l’intervention directe sur les données,
	Q Il sera harmonisé entre les DEM et avec 

l’apurement des réponses par internet,
	Q Son étendue et la charge de travail 

associée seront abaissées : il pourra par 
exemple se limiter à la relecture des 3 premiers 
questionnaires de chaque enquêteur et des 10 
ou 20 premiers questionnaires des nouveaux 
enquêteurs.
Un manuel sur le contrôle qualité devrait 
paraître à l’intention des DEM.

APRÈS UNE PRÉSENTATION GÉNÉRALE DE L’ÉVOLUTION DES ENQUÊTES MÉNAGES 
VERS LE MULTIMODE LE 26 JANVIER 2021, LA DIRECTION A EXPOSÉ LORS DU GROUPE 

DE TRAVAIL DU 11 MAI 2021 L’ORGANISATION DU TRAVAIL PROPOSÉE POUR LES 
DEM, ARRÊTÉ UN CALENDRIER DE DÉPLOIEMENT DES CHANGEMENTS ET DÉFINI 

L’ACCOMPAGNEMENT DES DIFFÉRENTS ACTEURS (DEM, ENQUÊTEURS, GIIR, ...). 
UNE NOTE DU DÉPARTEMENT DES PRIX À LA CONSOMMATION ET DES ENQUÊTES 

MÉNAGES PRÉCISERA D’ICI JUIN LES PRÉCONISATIONS RETENUES ET LEUR 
DÉCLINAISON. UN PLAN D’ACTIONS SERA ALORS MIS EN PLACE DANS LES 

ÉTABLISSEMENTS. 
LA CFDT SUIVRA DE PRÈS LA MISE EN PLACE DE L’ENSEMBLE DE CES ÉVOLUTIONS 

AFIN S’ASSURER DE LEUR BON DÉROULEMENT.
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Mise en place d’un contrôle qualité des 
enquêtes téléphoniques

La croissance du volume des enquêtes téléphoniques 
entraînera le nécessaire suivi de leur qualité et une 
utilisation plus fréquente des contrôles a posteriori 
(CAPOST).
Réalisés après le travail de collecte et à l’initiative de la 
MOAE, les CAPOST sont l’un des axes majeurs du plan 
qualité avec, pour objectif, de vérifier que la collecte s’est 
bien déroulée selon les instructions.
D’après la démarche Maiol, les CAPOST d’initiative locale 
devraient se développer avec l’arrivée du multimode afin de 
faire de ceux-ci des instruments plus performants du suivi 
de la qualité et avec la possibilité de fixation d’indicateurs 
et de cibles associées.

Modification de l’accompagnement des 
enquêteurs

L’activité d’accompagnement des enquêteurs ne sera 
pas modifiée pour les enquêtes en face-à-face avec le 
développement du multimode.
Le besoin d’un meilleur suivi de la qualité des enquêtes 
téléphoniques devra par contre conduire à la mise en place 
d’une procédure spécifique d’accompagnement.
À court terme, selon la démarche Maiol, les 
accompagnements soutien seront beaucoup plus 
importants, ils seront réalisés par les agents des DEM. Ainsi, 
des enquêteurs viendront sur leur site DEM pour réaliser 
leurs entretiens téléphoniques et seront accompagnés par 
un pilote ou un gestionnaire d’enquêtes.
Un indicateur avec des cibles associées pourra être mis en 
place.
À moyen terme, une procédure plus générale et plus 
complète de suivi de la qualité pourrait prendre la forme 
d’un dispositif de type CATI@home (cf paragraphe sur les 
nouveaux facteurs à prendre en considération). 
La Direction se défend que ce nouveau protocole 
d’accompagnement ne reflète pas une philosophie du 
"flicage" des enquêteurs.

Evolution des outils informatiques et de 
l’animation du réseau

Le besoin d’un accompagnement renforcé des enquêteurs 
nécessitera de développer encore l’animation et le suivi 
du réseau au travers de réunions plus nombreuses, dont la 
tenue passera par la visioconférence.
Des besoins d’expertise sur des fonctions nouvelles verront 
le jour comme pour le suivi de la qualité des enquêtes 
téléphoniques, des outils nouveaux comme l’application de 
collecte Sabiane ou encore des activités de programmation 
de la charge des enquêteurs (cf paragraphe sur les 
fonctions nouvelles en DEM).

Face aux évolutions importantes dévoilées dans ce 
projet, la CFDT demande la livraison de fiches d’impact 
et la publication d’un arrêté de restructuration ouvrant 
droit à primes pour les agents concernés.

Une communication sur ces changements ainsi qu’un 
accompagnement des agents des DEM seront également 
nécessaires.
La Direction répond qu’elle travaillera sur les fiches d’impact 
et instruira la possibilité d’un arrêté.

LES SCHÉMAS D’ORGANISATION EN DEM
Une démarche Maiol multimode pour les DEM a étudié les 
scénarios possibles pour en retenir deux :

Scénario 1 
Les DEM ayant à la cible au moins 2 ETP de charge en 
bureau sur les enquêtes dites conjoncturelles pourront 
s’organiser autour d’une spécialisation de celles-ci : EEC, 
CAMME, Loyers et charges, et prochainement Suivi de la 
demande touristique (SDT).
Ainsi, une section "enquêtes conjoncturelles" pourrait 
spécifiquement être créée, le reste des enquêtes 
fonctionnant comme à l’habitude en mode projet.
Seules les 13 DEM suivantes seraient à ce jour susceptibles 
de choisir ce scénario : Clermont-Ferrand, Bordeaux, 
Orléans, Lille, Lyon, Marseille, Montpellier, Nantes, Poitiers, 
Rennes, Rouen, Saint Quentin en Yvelines et Toulouse. Pour 
toutes les autres, ce scénario est fermé.



Scénario 2
Les DEM n’ayant pas à la cible au moins 2 ETP de charge 
en bureau sur les enquêtes conjoncturelles peuvent 
se structurer autour de la polyvalence et de la poly-
compétence des gestionnaires de la DEM sur les enquêtes 
pérennes EEC, Loyers et charges, SRCV, SDT et, là où elles 
sont réalisées, CAMME, EVA et TIC.
Le scénario 2 peut être pris par Ajaccio, Amiens, 
Besançon, Caen, Dijon, Limoges, Nancy, Reims, Strasbourg, 
Guadeloupe, Martinique, Guyane, la Réunion, et Mayotte, 
mais également par les DEM éligibles au scénario 1.

La CFDT alerte sur les risques engendrés par la 
polyvalence et la poly-compétence. Il est nécessaire 
d’identifier un groupe restreint responsable car si tout 
le monde est sensé s’occuper de tout, en réalité plus 
personne ne s’occupe alors de rien !

La Direction précise que le projet ne préconise pas de 
former l’ensemble des agents à toutes les enquêtes, 
en dehors de l’enquête EEC où cela est bien le cas. La 
souplesse d’organisation est laissée à l’initiative locale pour 
assurer la continuité de service

DES FONCTIONS NOUVELLES EN DEM
Des fonctions nouvelles en bureau, communes aux deux 
scénarios proposés, apparaissent pour assurer les besoins 
et contribuer à la bonne marche de l’organisation globale :
	Q La fonction d’adjoint au chef de DEM sera généralisée 

pour renforcer le pilotage des DEM dans un contexte de 
changement des protocoles d’enquêtes et permettre au 
chef de DEM de s’investir dans de nouvelles missions. 
Il participera au pilotage des travaux de l’équipe pour 
organiser la réalisation des enquêtes et assurera l’expertise 
qualité et multimode. Il pourra également assurer une ou 
plusieurs activités parmi celles de référent managérial, 
d’expert en programmation et lissage de la charge et de 
référent Opale.

Dans le cadre du scénario 1, il est préconisé que ce soit le 
chef de la section "enquêtes conjoncturelles".
L’activité d’adjoint au chef de DEM est indispensable dans 
le 2nd scénario sur la polyvalence,
	Q L’expert qualité et multimode  diffusera les bonnes 

pratiques en matière d’organisation du travail en 
multimode, assurera le suivi de la qualité de la collecte ou 
encore conduira les actions qualité menées dans les DEM,
	Q L'expert en programmation et lissage de la charge 

détiendra une expertise sur Opale et sur toutes les 
composantes du calcul et assistera les référents 
managériaux dans la méthodologie lors des exercices de 
programmation et de la remise des Fiches Récapitulatives 
d’Activité (FRA) aux enquêteurs,
	Q Le référent Sabiane et autres outils fournira un appui 

à ses collègues et/ou aux enquêteurs dans l’utilisation 
de Sabiane et des autres outils informatiques qui 
accompagnent le multimode,
	Q L’assistant de division participera aux activités liées 

à la gestion de la division (gestion du courrier, demande 
d’achat, communication auprès des autorités) et au réseau 
des enquêteurs (préparation des RGE et réunions de zones) 
et sera chargé de la gestion d’enquêtes,
	Q Le référent managérial aura des responsabilités 

accrues : il assurera le management d’un groupe de 10 
enquêteurs et le pilotage d’enquêtes ménages (hors EEC).
Certaines de ces fonctions communes aux 2 scénarios 
pourront être mutualisées dans les DR multi-sites afin de 
favoriser l’assistance entre établissements et permettre à de 
petites DEM de bénéficier de la réalisation de ces missions : 
il s’agit de la fonction d’assistant de division, d’expert en 
programmation et lissage de la charge, de référent Sabiane 
et autres outils et de référent Prix/Prisme.

DE NOUVEAUX FACTEURS À PRENDRE EN 
CONSIDÉRATION
L’ensemble du projet devra tenir compte et intégrer certains 
éléments structurants incontournables dont les rapports de 
la démarche Maiol ne fait que peu, voire pas du tout cas :
	Q Le transfert du management des enquêteurs prix 

vers les DEM initialement prévu en 2021, a finalement été 
reporté à une date à repréciser pour leur laisser le temps de 
s’approprier le multimode (à priori 2024-2025),
	Q L’organisation des DEM autour de l’accroissement 

prévisible du télétravail des agents et avec une baisse des 
besoins globaux en bureau, estimés à la cible à 228 ETP, 
soit une diminution d’environ 17 ETP par rapport à 2018.
	Q Les réflexions sur les changements en perspective pour 

les enquêtes téléphoniques sont toujours en cours. Elles 
ont fait l’objet d’un rapport de l’Inspection générale (projet 
Cati@home, etc.).

La CFDT demande à la Direction de ne pas oublier 
l’importance de l’impact du projet sur les Pôles 
dépendants à Nantes, Lille et Nancy.

La Direction répond sans précision que l’impact pour les 
agents concernés n’est pas aussi important.

https://www.agora.insee.fr/cms/sites/dg-ig/inspection-generale/missions-terminees/missions-2020.html


UNE FUTURE ORGANISATION 
DU TRAVAIL BOULEVERSÉE 

POUR LES ENQUÊTEURS
D’ici à 2026, toutes les enquêtes auprès des ménages 
seront proposées en multimode. Ce qui entraînera de 
nombreux changements pour les enquêteurs.

DES ÉVOLUTIONS DANS L’ORGANISATION 
PERSONNELLE ET LA CHARGE RÉELLE
L’enquêteur connaîtra des variations importantes dans le 
volume de son activité, qui dépendra notamment des taux 
de réponse par internet.
La Direction confirme la possibilité que la charge réelle 
au regard de la programmation pourrait diminuer, surtout 
durant les premières années d’expérimentation du 
multimode.

Étant impossible pour un enquêteur de vérifier la 
charge Opale qui lui est attribuée, la CFDT continue 
à déplorer le manque de transparence dans la 
programmation. Cette attribution de charge allant 
se complexifier avec le multimode, elle demande de 
profiter du déploiement de cette nouvelle organisation 
pour permettre aux enquêteurs de disposer d’un accès 
à l’application Opale.

De plus, le temps administratif doit être revu dans le cadre 
du calcul de la charge, ce sujet ayant été mis en retrait suite 
à la crise sanitaire.

DES ÉVOLUTIONS DANS LA 
COMMUNICATION AVEC LES ENQUÊTÉS
Les enquêteurs n’enverront plus les lettres avis ni 
les relances. L’envoi des courriers et des mails sera 
progressivement centralisé au Pôle éditique de Nantes et 
s’étendra à toutes les enquêtes.
La part du mode téléphonique dans les opérations de 
collecte sera accru, rendant la problématique liée à 
l’accroche de l’enquêté plus prégnante pour essayer de le 
convaincre de répondre à l’enquête.
La limite des 30% d’enquêtes téléphoniques, considérée 
comme référence, pourrait être dépassée, alors que la 
moyenne est aujourd’hui située entre 20 et 25 %.
Enfin, et à terme, pour les enquêtes en panel, l’enquêteur 
devra faire la promotion de la réponse par internet auprès 
des enquêtés pour les réinterrogations lors de la 1ère 
interrogation en face-à-face. Son action ne sera alors plus 
uniquement axée sur la passation de questionnaires, mais 
comprendra également un travail de persuasion vis-à-vis de 
l’enquêté pour qu’il réponde de façon autonome en web.
La Direction admet que le mode téléphonique pour réaliser 
les enquêtes est plus exigeant et difficile que le face-à-
face, mais que la volonté est d’aider et d’accompagner les 
enquêteurs dans le changement.

DES ÉVOLUTIONS DANS LES MISSIONS ET 
LEURS CONSÉQUENCES
Des tâches nouvelles liées à la réponse par internet 
telles que la reprise par téléphone ou en face-à-face de 
questionnaires internet incomplets apparaîtront.
Une baisse des déplacements et une part plus importante 
de travail à domicile est par là même à prévoir, anticipée 
pour partie par la fourniture de postes de travail aux 
enquêteurs qui le souhaitaient.
Dans ce nouveau contexte, la CFDT demande que les 
enquêteurs bénéficient d’une indemnisation des frais 
induits par le travail au domicile comme cela sera le cas 
pour les agents de bureau qui télétravaillent.

DE NOUVEAUX OUTILS À S’APPROPRIER
En parallèle de ces évolutions, de nouveaux outils 
informatiques seront à maîtriser, comme Sabiane ou 
l’application web/tablette/smartphone remplaçant le carnet 
journalier pour des enquêtes comme EDT et Budget des 
Familles.
Le projet Métallica qui entoure Sabiane  progresse, une 
présentation en dialogue social sera faite en fin d’année 
2021, une démonstration sera proposée en janvier 2022 
et sa version enquêtes téléphoniques devrait être mise en 
place courant 2022.
Les échanges des enquêteurs entre eux ou avec la 
DEM seront facilités par les outils de visioconférence et 
l’instauration de nouveaux formats d’échanges.

La CFDT alerte sur les limites du distanciel au risque de 
déshumaniser les échanges, en toute circonstance. 
Ces changements interviennent à un moment où les 
enquêteurs sont en souffrance suite à la crise sanitaire. 
La CFDT craint la fin de l’attrait du métier qui pourrait 
se traduire par le départ d’une source vive représentée 
par les enquêteurs forts de leur expérience. 
La CFDT alerte à nouveau la Direction sur la mauvaise 
qualité des informations et la perte de précisions 
des adresses issues du fichier Fideli. Le nombre de 
FA inexploitables est en augmentation car trop de 
logements en collectif ne peuvent être identifiés. Elle 
demande qu’une solution soit apportée.

La Direction annonce qu’un travail de bilan et d’expertise 
doit être réalisé pour améliorer la situation.

La CFDT rappelle que l’ensemble de ces évolutions 
propres à l’exercice du métier d’enquêteur, ces 
nouveaux outils et ces nouveaux modes de 
fonctionnement devront être largement accompagnés 
et des formations devront être organisées.



L’IMPACT SUR L’ORGANISATION 
GÉNÉRALE
Selon la Direction, les craintes concernant l’évolution 
des pratiques sont liées à la crise sanitaire et à l’enquête 
VQS actuelle dont le volume est exceptionnel. Toutes 
les enquêtes futures ne répondront pas à ce schéma. La 
Direction réaffirme qu’il n’y aura pas de disparition du face-
à-face.
Par ailleurs, la Direction reconnaît que des économies de 
ressource enquêteurs seront réalisées. Pour l’EEC/ Mélopée 
seule, ces économies sont déjà estimées à -20 ETP.
Bien qu’ il soit encore difficile à ce stade d’évaluer les 
économies en personnel sur l’ensemble des enquêtes, 
celles-ci sont néanmoins déjà inscrites dans le projet de loi 
de finances comme contribution aux baisses d’effectifs de 
67 ETP demandées à l’Institut sur 4 ans.
La Direction souhaiterait réinvestir ces gains de productivité 
dans plus d’enquêtes, et donc maintenir le nombre 
d’enquêteurs, mais cela ne pourra se faire que si le schéma 
d’emploi et le cadre général de la Fonction publique le 
permettent.
Elle rappelle que l’Institut doit actuellement refuser 
certaines enquêtes, faute de ressources suffisantes.
Ainsi, pour la Direction, le développement du multimode 
n’entraîne pas de bouleversements sur le métier 
d’enquêteur, mais des "évolutions", avec une volonté de 
l’Institut de privilégier le mode séquentiel , mais sans en 
exclure d‘autres.

La CFDT conteste le qualificatif de "non 
bouleversement" en regard de la totale refonte du 
métier d’enquêteur ainsi annoncée. Elle demande 
une écoute des enquêteurs, de la bienveillance, 
de l’accompagnement et des aménagements en 
conséquence dans le déploiement de la nouvelle 
organisation. 
Elle partage avec les autres organisations syndicales 
ses craintes de voir les effectifs des enquêteurs baisser 
du fait du passage à l’utilisation intensive d’internet et 
du téléphone dans le projet et de la refonte du métier.

LE RÔLE DES GIIR DANS LA 
NOUVELLE ORGANISATION

Selon le projet, la GIIR assurera toujours la gestion et 
l’assistance des téléphones portables des enquêteurs 
ménages, prix ou bi-réseaux et des postes de travail dans le 
cadre du télétravail. Pour la gestion des incidents, une fiche 
de procédure détaillée sera transmise aux enquêteurs et 
s’appuiera sur l’application Si@moi.

Cette présentation reste trop floue, la CFDT demande 
donc des précisions sur l’implication des FRHL et des 
GIIR concernant ces formations et plus généralement 
sur l’impact du multimode.

La Direction explique que pour CAPI, un responsable à la 
GIIR était nécessaire car il évoluait dans un contexte local 
(bases locales) alors que Sabiane serait axé sur des bases 
centrales et impliquerait des interventions à distance. 
L’expert Sabiane au sein de la DEM serait plus adéquat que 
le responsable CAPI-GIIR car le contexte devient centralisé. 
Celui-ci deviendrait le principal appui technique pour les 
enquêteurs et les gestionnaires DEM.
La mission des GIIR se réduirait à la simple fourniture de 
matériels informatique et téléphonique (écrans doubles) 
pour les enquêteurs prix et à leur participation à des suivis 
de projets et comités de maintenant.
La maintenance sera toujours effectuée par les GIIR comme 
actuellement.



LE CALENDRIER DE 
DÉPLOIEMENT DE LA 

NOUVELLE ORGANISATION
Le calendrier du projet prévoit deux phases, avec une 
entrée progressive des enquêtes dans le programme 
Métallica pour passer au multimode :

	Q une phase transitoire de janvier 2021 à septembre 2023, 
qui a commencé avec la mise en production de la nouvelle 
enquête EEC en multimode rebaptisée Mélopée :

	Æ les DEM devront alors être capables de réussir 
la collecte des grandes enquêtes apériodiques en 
multimode et d’intégrer l’essentiel des changements,

	Æ les DEM qui en ont le choix (au moins 2 ETP 
de charges d’enquêtes conjoncturelles en bureau) 
devront choisir le modèle d’organisation retenu entre la 
spécialisation et la polyvalence,

	Æ enfin, les DR multi-sites auront à étudier une 
possible mutualisation de certaines fonctions (la 
fonction d’assistant de division, celle d’expert en 
programmation et lissage de la charge, celle de référent 
Sabiane et autres outils et celle de référent Prix/Prisme).

	Q une phase pérenne à partir de septembre 2023, 
qui démarre avec la collecte de l’enquête apériodique 
Logement en multimode :
Les DEM devront être organisées selon le schéma retenu 
dans la phase précédente. Pour cela, les postes auront été 
affectés à l’occasion de l’une des campagnes de mobilité 
2021 ou 2022. Les principales formations auront été 
dispensées pour les titulaires des nouvelles fonctions.

La CFDT est inquiète sur le respect des jalons définis 
dans le calendrier de déploiement qui a déjà été 
retardé par une absence de communication dans la 
campagne de mobilité 2021 et n’a pas permis d’initier 
les affectations sur postes envisagées. De fait, les 
campagnes ne pourront désormais avoir lieu qu’en 
2022 et 2023. 
La CFDT alerte sur le manque d’attractivité des postes, 
leur cohérence et le niveau défini avec des fonctions 
particulièrement fermées. 
Un mauvais agencement des postes en DEM risque 
d’entraîner des difficultés dans la gestion des 
enquêteurs et de compliquer les relations avec ceux-ci.

VOS REPRÉSENTANTS CFDT 
A CE GROUPE DE TRAVAIL

Valérie VILLACRES, 
DR Nouvelle Aquitaine 
0663305754 
Stéphane DUPIN,  
DR ARA

Thanh NGUYEN-TU,  
DR PACA
Isabelle DESSAGNE,  
DR Bourgogne-Franche-
Comté

POUR ALLER PLUS LOIN 
	Q Documents pour ce groupe de travail 

	Q Rapports de l’analyse de l’existant, des organisations cibles et sur la conduite et l’accompagnement du changement

	Q Flash Info CFDT Insee Multimode : Présentation des nouveaux protocoles et Sabiane 

	Q Tract CFDT sur les enquêtes téléphoniques à l'Insee

PROCHAINES RÉUNIONS
GT CHSCT-S : 16 Juin (à confirmer)
Réunion Plènière CHSCT-S : 9 septembre
GT CTR Enquêteurs : 14 octobre

https://www.agora.insee.fr/cms/sites/dg-sg/home/dialogue-social/ctr-et-gt-ctr/groupes-de-travail-du-ctr-releve.html
https://www.agora.insee.fr/cms/sites/dr-alsace-champagne-ardenne-lorraine/home/multimode---metallica/travaux-sur-les-processus-et-organisations/maiol-dem-multimode.html
https://finances.cfdt.fr/portail/finance/actualites-federales/a-la-une/flash-info-insee-multimode-presentation-des-nouveaux-protocoles-et-sabiane-srv2_1160902
https://finances.cfdt.fr/portail/finance/insee/rapport-sur-les-enquetes-telephoniques-a-l-insee-des-perspectives-inquietantes-pour-les-enqueteurs-et-les-agents-dem-srv2_1131965

