
Des citoyens de plus en plus connectés, 
des collectivités territoriales qui souhaitent s'adapter 
aux nouveaux usages et des solutions numériques pour construire 
une nouvelle relation Citoyens omnicanal "sans couture".

LES ATTENTES SONT PLUS FORTES 
QUE LES POSSIBILITÉS OFFERTES

LES USAGES ÉVOLUENT PLUS VITE QUE LES SERVICES

LA RELATION CITOYENS NUMÉRIQUE
ET OMNICANAL EST DÉJÀ UNE RÉALITÉ

LA CONFIANCE DES USAGERS AUGMENTE AVEC L'EXPÉRIENCE

�nalisent leurs démarches en ligne
en transmettant les formulaires et justi�catifs
demandés sous forme dématérialisée.

très inquiet

pas inquiet

pas du tout inquiet

assez inquiet

Face à l'évolution vers des services publics dématérialisés et en fonction de l'ancienneté de leur usage d'Internet, 
les Français se déclarent : 

utilisent Internet pour contacter
les administrations et/ou initier une demande. 

Source : Administration numérique, Conseil d’analyse économique, note n°34, septembre 2016 

Sources : (1) CREDOC, (2) ARCEP, (3) Rapport Cour des comptes 2016 sur les usages du numérique dans le secteur public.

PARTICULIERS ENTREPRISES

TOP 5
DES SERVICES NUMÉRIQUES LES PLUS UTILISÉS PAR LES USAGERS

Demande de copies 
d'actes (état civil)

Source : La Poste/DOCAPOST Localeo (3,5 millions d’habitants couverts et près d’un demi-million de comptes « citoyen » actifs)

Source : Baromètre du numérique 2016 – Arcep - ensemble de la population de 18 ans et plus, en % d’inquiétude.  

Rendez-vous passeport 
/ CNI

Inscription d'enfants 
aux activités

Paiement en ligne 
(cantine scolaire)

Signalement 
(voirie, incidents)

21 4 53

des Français sont équipés 
d'un smartphone

des collectivités ont un site internet 
Responsive Web Design 

adapté aux smartphones et tablettes

42%
61%
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96% 90%

ENVOYER
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74% 65%

15%

des Français utilisent 
Internet tous les jours
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La relation Citoyens
aujourd’hui


