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Evolution

Nouvelle question 2018

@ Ce rapport a été élaboré dans le respect de la norme internationale 1ISO 20252 « Etudes de marché, études sociales et d’opinion ».
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PERIMETRE
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1 000 interviews
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LES CITOYENS EUROPEENS SONT IMPATIENTS, DANS UNE
EUROPE A DEUX VITESSES




DANS TOUS LES PAYS, LES CITOYENS CONSTATENT UNE AMEL,IORATION DANS
LE DEVELOPPEMENT DES SERVICES NUMERIQUES, MAIS DES ECARTS SIGNIFICATIFS
PERSISTENT ENTRE PAYS

-

TRES AVANCE ASSEZ AVANCE PEU AVANCE PAS DU TOUT AVANCE

Question : A 'heure actuelle, comment jugez-vous le développement d’Internet et des services numériques de I'Etat et de I'administration ?
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DANS QUASIMENT TOUS LES PAYS, LA FISCALITE EST LE DOMAINE JUGE LE PLUS AVANCE
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Recap

2017 2016

56 59

87 89

78 74

58 60

62 52

47 44

56 63

ALL

TOTAL AVANCE EN %
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2017 2016

36 37
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47 50 |y

43 46

31 32

38 43

Question : Comment jugez-vous le développement d’Internet et des services numériques dans chacun des secteurs publics suivants ?

[e0}

.




LES ATTENTES DES CITOYENS VIS-A-VIS DU NUMERIQUE SONT TRES FORTES
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TOUT A FAIT PRIORITAIRE PLUTOT PRIORITAIRE PLUTOT PAS PRIORITAIRE PAS DU TOUT PRIORITAIRE

Question : D’apres ce que vous en pensez, est-il prioritaire que I'Etat utilise de plus en plus Internet et les services numériques
dans ses relations avec les administrés ?
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LES CITOYENS SONT PRETS POUR LA TRANSFORMATION NUMERIQUE...

0,
88 87 83
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*La question a été légérement modifiée entre 2017 et 2018. Voir ci-dessous.

Oul, SANS HESITER Oul, POURQUOI PAS NON, PROBABLEMENT PAS NON, CERTAINEMENT PAS

Question GB (2018 and 2017) : If the Government were to develop an increasing number of digital tools, and notably the possibility of carrying out
procedures via the Internet, would you personally be willing to use these online services, even if it would mean changing your habits?

Question FR/NOR/ALL/ESP 2018 : Seriez-vous prét a réaliser toutes les démarches administratives qui pourraient I'étre via Internet, quitte a renoncer a
certaines habitudes ?

Questions FR/NOR/ALL/ESP_2017 : Seriez-vous prét a réaliser toutes les démarches administratives qui pourraient I'étre via Internet ?

.
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.. DANS TOUTES LES CATEGORIES DE POPULATION (SOUS RESERVE D’ACCESSIBILITE)

' sexe | CATEGORIE SOCIO-PROFESSIONNELLE
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ENTRE 35 ET 59 (PLUS DE 100 000 HABITANTS)
MOINS DE 35 ANS 60 ANS ET PLUS

ANS
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85

STATUT

SALARIE 87

TRAVAILLE A

SON COMPTE 86
INACTIF

(HORS RETRAITE) 83

Question GB: If the Government were to develop an increasing number of digital tools, and notably the possibility of carrying out procedures via the
Internet, would you personally be willing to use these online services, even if it would mean changing your habits?
Question FR/NOR/ALL/ESP : Seriez-vous prét a réaliser toutes les démarches administratives qui pourraient I’étre via Internet, quitte a renoncer a certaines

habitudes ?
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UNE PART IMPORTANTE DE LA POPULATION N'A PAS ENCORE BASCULE
VERS LES USAGES NUMERIQUES
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5 | 73
B 69
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B 52
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DAVANTAGE DE DEMARCHES IMOINS DE DEMARCHES

Question : Diriez-vous que vous avez réalisé cette année davantage, moins ou autant de démarches administratives
en ligne que I'an dernier ?

.
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PARTIE 2

LES CITOYENS EUROPEENS VEULENT PLUS QUE DES SERVICES
NUMERIQUES :« SIMPLIFIEZ MOI VRAIMENT LA VIE !»




A L'EXCEPTION DE LA NQRVEGE, UN ECART DE PERCEPTION DEMEURE ENTRE LE NOMBRE
DE SERVICES DEVELOPPES ET LEUR FACILITE D'UTILISATION
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I"administration ont

développé de plus
o

services numériques

Les outils et les
services numériques 59 66 81 43 66
développés par I'Etat

et 'administration
] ) =

faciles a utiliser

Question : Au cours des derniéres années, diriez-vous que...?

L
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UNE EXPERIENCE UTILISATEUR GLOBALE, DE BOUT-EN-BOUT, CONSTITUE LA PRINCIPALE

ATTENTE DES CITOYENS
wor=— [ s [N esp
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@ Question : Pourquoi ces démarches doivent-elles étre simplifiées ?

.
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LES PRIORITES DES CITOYENS SONT CLAIREMENT IDENTIFIABLES DANS CHAQUE PAYS

OUI SANS HESITER, EN %
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Simplifier le langage et les termes utilisés

u
N

Accomplir toutes les démarches d’un événement de vie dans un
parcours unifié
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Pouvoir réaliser 100% des démarches administratives en ligne
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Utiliser le méme identifiant pour se connecter a tous les sites de
I'administration

Créer un portail unique pour accéder aux informations et aux
procédures par grands domaines (Santé ; Emploi ; Education /
Formation...)
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Renforcer les dispositifs d’assistance (chat, assistance
téléphonique...)
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Disposer d’un espace d’archivage en ligne des documents
(pieces d’identité, justificatifs...)
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Accéder a un compte citoyen récapitulant ma situation,
m’orientant dans mes démarches et m’informant sur mes droits

S B0 B0 D B O U1 U

w
o
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en leur demandant d’évaluer les services en ligne - 26
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@ Question : Pensez-vous que les pistes de transformation suivantes permettraient de
contribuer a la simplification de ces démarches en lignes ?
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DE NOUVELLES PRIORITES EMERGENT, NOTAMMENT DANS LE DOMAINE DE LA SANTE

o M vor— N [ oo
TOP 3 — sOUS TOTAL AVANCE EN %
2 63 Létat civil @ 80 La fiscalité, @ 87 Lafiscalité, @ 61 1afiscalite, @ 69 Lafiscalits,

les impots les impéts les impots les impéts

59 La fiscalité =N 5 AcUrite 82 L'éducation i
4 La sécurité ’ ' i HE Acurité
@ les impots sociale I'enseignement Qi 4;19 L'emploi, le 59 La securite
58 L'éducation, supérieur chomage sociale
0 I'enseignement & 62 vétat civil % 68 Lasanté %49 La santé % 54 Lasanté
supérieur
TOP 3 — PRIORITE EN % a1
L'éducation, (-=- 5
% 56 Lasanté % 36 Lasanté % 54 Lasanté I'enseignement 8% 43 1asante
supérieur
30 vréducation, _ 1 e
0 I'enseigen:r(\:fle:\(t,n Qu 36 vLemploi, le 08 36 L'emploi, le 0'" 39 Lasanté 30 vétat ai
supérieur chomage chomage Q¥ 27 L'emploi, le
& 29 Létat civil & 34 vétat civil ) 27 Lajustice et & 36 vLétat civil chomage

la police i) 27 La sécurité sociale

Question : Comment jugez-vous le développement d’Internet et des services numériques dans chacun des secteurs publics suivants ?
Question : D’apres vous, dans quels secteurs Internet et les services numériques doivent-ils étre développés en priorité ?

.
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LES ATTENTES PERSONNELLES DES CITOYENS VIENNENT AVANT LES BENEFICES
POUR I'ETAT

TouT A FAIT D’ACCORD, EN %

i

R | NOR ALL

Cela me ferait gagner du
temps 46 49

53 2

Cela ferait gagner du temps a
I"'administration 42 57 5 58

4

Les démarches seraient moins
colteuses pour I'Etat 42 53

l I [ m
(%)

Les démarches seraient plus
faciles 35 41

45

@ Question : Si de nouveaux services numériques étaient développés par I'Etat et I'administration...



LES CRAINTES LIEES A LA GESTION DES DONNEES PERSONNELLES APPELLENT
DES GARANTIES DE LETAT...

ToTAL D’ACCORD, EN %
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Jai peur que quelqu’un d’autre
n’accéde aux données que je
renseigne 9 71 65 6/

Je redoute que mes données soient
utilisées contre mon intérét 78
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71 58 63

Une fois la démarche effectuée, je
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mon dossier, par exemple pour 67
modifier mes données

50

58 62

J'ai peur de manquer
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55 58
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de I'Etat et I'administration 61
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Question : En ce qui concerne les services numériques développés par I'Etat et I'administration, étes-vous d’accord ou pas
d’accord avec les affirmations suivantes ?

.
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. LE RGPD EST PERCU COMME UN LEVIER RENFORCANT LA CONFIANCE

POUR LES

PERSONNES
CONNAISSANT LE
RGPD

CONFIANCE

64

62

77

67

69

TOUT A FAIT CONFIANCE PLUTOT CONFIANCE PLUTOT PAS CONFIANCE PAS CONFIANCE DU TOUT

Question : Avez-vous confiance dans les pouvoirs publics pour assurer la sécurité des données numériques qu’ils détiennent et notamment des
informations confidentielles vous concernant ?

.
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PARTIE 3 .

LES CITOYENS ATTENDENT QUE LE GOUVERNEMENT SE

TRANSFORME
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DES CITOYENS QUI PLACENT BEAUCOUP D'ESPOIRS DANS LE DEVELOPPEMENT
DES SERVICES PUBLICS NUMERIQUES

ToTtAL Oul, EN %
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(evoLuTion
Question : Pensez-vous que le développement des services publics numériques va...
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LE SENTIMENT QUE LE GOUVERNEMENT VEUT DEVE!_OPPER LES SERVICES NUMERIQUES
RESTE MARQUE, MAIS UNE INFLEXION EST OBSERVEE DANS TOUS LES PAYS EN 2018

EVOLUTION
EVOLUTIOI\II A LA VOLONTE, N’A PAS
A LA VOLONTE ET g
MAIS N'Y
VRAIMENT LA
Y PARVIENDRA PARVIENDRA PAS VOLONTE

EvoLutioN

... A LA VOLONTE DE FAIRE AVANCER LES CHOSES ET Y ... A LA VOLONTE DE FAIRE AVANCER LES ...FAIT BEAUCOUP DE DECLARATIONS MAIS N’A PAS
PARVIENDRA CHOSES, MAIS N’Y PARVIENDRA PAS VRAIMENT VRAIMENT LA VOLONTE DE FAIRE AVANCER LES CHOSES

Question : En matiére de développement des services publics numériques, avez-vous le sentiment que le Gouvernement...

.
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EN FRANCE ET EN GRANDE-BRETAGNE, LES CITOYENS NE PERCOIVENT PAS TOUS DE
CHANGEMENT TANGIBLE DEPUIS 2017

e

4 32 50 14 36

Oul, TOUT A FAIT Oul, PLUTOT NON, PLUTOT PAS NON, PAS DU TOUT

Question UK : Do you feel that you have meaningful visibility of the government’s efforts to digitise public services ?
@ Question France : Avez-vous le sentiment que les efforts en matiére de digitalisation des services publics réalisés par le nouveau
Gouvernement depuis plus d’un an sont visibles ?

s
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LE FACTEUR HUMAIN RESTE CLE DANS LA TRANSFORMATION A CONDUIRE

TOTAL OUI EN %

- — N At e S 5P
vor— — I ALt Esp E N
Rendre 'acces aux services
publics plus difficile voire [Ny (-6) 82 (=) 73 (+1) 65 (-12) (Y)
impossible pour certaines
personnes (*...)
Poser des problémes
d’adaptation pour certains 65 (+3) (+5) 75 (=) (-5) 75
agents publics
Diminuer le nombre d’emplois
publics 63 (-2) 83 (+9) (=) 52 (-4)

(EvOLUTION
2017)

Question : Pensez-vous que le développement des services publics numériques va...  *(les personnes maitrisant mal le numérique ou le Frangais, les personnes
n’ayant pas accés au numérique, etc.)
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