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e-Administration : 2007, le temps de la fidélité

Selon I'étude annuelle Capgemini Consulting et TNE®fres, les sites Internet publics ont désormais
conquis 75% d’internautes par la qualité de serviegela richesse de I'offre

Paris, le 13 septembre 2007 - Aprés avoir mesurédéveloppement des offres de service public sur krnet
dans les administrations européennes (étude annuelk e-Europe », menée pour I'Union Européenne),
Capgemini Consulting a réalisé, en juillet 2007, po la sixiétme année consécutive, avec TNS Sofresieu
étude quantitative visant a mieux connaitre les coportements actuels des Frangais vis-a-vis de l'e-
administration. Les questions portent sur le profildes utilisateurs des sites internet publics, I'atactivité de
ces sites, les motivations et les freins a 'usages e-services, la satisfaction des usagers ainsiedeurs
attentes.

Principaux résultats

1 Francais sur 2 utilise les services publics emtie

* Avec un taux de connexion de 56% en 2007, la Franee |'utilisation globale d’'Internet progresseu

rythme soutenu (+18% depuis 2003) pour se rappratdsepays les plus connectés.

* Le taux de connexion aux sites de I'administratierstabilise depuis 2 ans a un niveau élevé (7Af0jotal,

prés d'un Francais sur deux ont utilisé les sesvimgblics en ligne en 2007.

Les sites publics sont parvenus a fidéliser les ugers

» L’éventail des sites publics visités en 2007 essmliversifié et leurs niveaux de visibilité et shige plus
élevés : en 2007, seulement 13% des internaute®quént spontanément aucun des sites du panel (ils
étaient 24% 6 ans auparavant).

Communiqué de presse Capgemini Capgemini Consulting



@ Capgemini

CONSULTING.TECHNOLOGY.OUTSOURCING

* Les sites des services sociaux et de 'ANPE coeserleur place en téte du palmarés des sites les pl
fréquentés (respectivement 37% et 36% de fréquenjatViennent ensuite les sites des mairies et
organismes publics locaux (31%). Ces sites de cmpublic de proximité comme ceux des Préfectures

(+8%) ont connu entre 2002 et 2007 les plus fdrtesses de taux de fréquentation.

* Avec un taux de « fréquentation réguliere » de Z8%6% par rapport a 2006), la France devance lad&an
Bretagne (22%) et I'Allemagne (10%). Les sites msbfidélisent : 85% des usagers prévoient de ligerti
Internet pour effectuer leurs démarches adminigasit(ce taux élevé est stable depuis 2005). Ushent

également une audience plus large et plus divémgife le public internaute en général.

La gualité du service est au coeur de cette fidéfison

» La France a franchi un cap en matiére de satisfadiés usagers des services publics en ligne ssopoaant
en téte des 3 pays étudiés: 48% des internaugegdis sont satisfaits de la quantité de sitesiqaubl
disponibles sur Internet (42% en Grande-Bretag8& 2n Allemagne). Le taux de satisfaction globas d

internautes francais dépasse les trois quarts,gygetoit le critere de qualité retenu.

* Apres 3 ans d’évolution, 80% des utilisateurs des publics en ligne sont toujours satisfaitsalgualité de
l'information et de la facilité avec laquelle onupeeffectuer les démarches. 78 % apprécient I'éterdes

services disponibles et le bon fonctionnement des.s

* La relative insatisfaction des jeunes constaté@@d6 (15% chez les 18-24 ans) baisse : -4 pointdasu

qualité de l'information.

La bonne gestion de son temps est le premier motles usagers

* Pour la grande majorité des internautes, Interdglerd’abord et avant tout la question du tempsngyde

temps en termes de déplacement (79%) et de déistiayx (44%).

* Internet change le rapport des usagers au servig®@icp réduit certaines contraintes associées a

I'administration (horaires, disponibilité) et permdel’usager de bénéficier d’'un fonctionnementla éarte ».

Les sites publics sont percus désormais comme auta®e guichets électroniques

* Plus assidus des services publics sur Internes, iplatures et attentifs a la qualité des servicemi®, les
Francais ont une idée plus précise des domaines ldaquels I'administration électronique peut létre
utile : 66% confirment qu’Internet peut rapproches services publics des citoyens. L'offre de ssmwipeut

encore s’améliorer, grace a Internet, dans certaioeurs : emploi, santé, fiscalité, logement.
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* L’Internet public est pergu comme un guichet élatue : au-dela de la recherche d’informationngpale
utilisation pour 44% des internautes -, les usgdes interactifs, a des fins de prestation, cordintmleur

percée : impbts en ligne, obtention de formulaires...

 La richesse croissante des offres disponibles remfochez les internautes un comportement de
« consommateurs de services publics », sensiblies cualité du service et a ses évolutions. Le sicce
d’Internet doit maintenant étre complété par leedidypement d’'un contact personnalisé : cela resee u
préoccupation majeure et croissante depuis 2004 28% des internautes. Pour 19% d’entre eux, @ie d

s'accompagner d’'un niveau de sécurité et de comtiiléé accru des sites publics.

* Reste a explorer les solutions a mettre en ceuvte personnaliser davantage la relation électronique
administration/usager. Solution parmi d’autresci@ation d’'un compte administratif personnaliséuedite
54% d’avis favorables, un résultat en baisse dei@ppar rapport a 2003, mais qui reste supééeaxgux de
la Grande-Bretagne (50%) et de I'Allemagne (33%).

* Qualité, accessibilité (développement des centtascéls gratuits, formation) et simplification sdet
exigences qui doivent accompagner le développedetadministration électronique, pour plus d'uers

des interviewés.

A propos de I'étude

Cette étude exclusive a été réalisée par le DéparteStratégies d’Opinion de TNS Sofres conjointenaeec
I'équipe gouvernement de Capgemini Consulting aupféchantillons représentatifs des population®nales
agées de 18 ans et plus en France (1000 persoeneSyande-Bretagne (600 personnes) et en Allemggite
personnes). Les interviews ont été réalisées enddace entre le 11 et le 16 juillet 2007.

A propos de Capgemini Consulting

Capgemini, un des leaders mondiaux du conseil, des servi@snatiques et de I'infogérance, aide ses cliénts
se transformer et & améliorer leurs performancdsugrconseillant les technologies les plus adapt€apgemini
s'engage ainsi a favoriser la liberté d'action dg glients et a accroitre leurs résultats, gracaaoir-faire et a la
capacité d’écoute de ses équipes, en s'appuyantneuméthode de travail unique, la «CollaboratiusiBess
Experience ». Capgemini a réalisé en 2006 un ehdfaffaires de 7,7 milliards d’euros et emploievieon 80
000 personnes dans le monde. Plus d’informationsvgww.capgemini.com

Capgemini Consulting est l'activité de conseil en management du Grdlggggemini. Avec 5 500 consultants,
dont 800 en France, Capgemini Consultasg un des leaders mondiaux de ce marché et leehNfrance. En
s'appuyant sur de fortes expertises sectorielldsrattionnelles, Capgemini Consulting a pour arobitd’aider
ses clients a identifier, structurer et exécutergdmjets de transformation visant a améliorer @oissance ou
leur compétitivité.

Pour plus d’'informationsyww.fr.capgemini.com
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A propos de TNS Sofres )
Leader francais et référence des études marketidg@nion, TNS Sofres est une société du groug&,72™
acteur mondial du marché et n°1 mondial des étadédwc.

Nous proposons une gamme de prestations d'étudkshoa ou collectives, autour de 5 spécialités:
compréhension des marchés et des consommateursaiion, gestion de la marque, communication etiges
de la relation client. L'ensemble de ces prestatiest réalisé dans 13 secteurs composés d'expstiss da
certains marchés ou clients. TNS est présent darsys dans le cadre d'un réseau intégré, etméinge de
conduire des études dans plus de 100 pays.

Pour plus d’'informationsvww.tns-sofres.com
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