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APPLICATION CHAPITRE 10 : 

LES TRANSFORMATIONS NUMERIQUES DANS LES RELATIONS AVEC LES CLIENTS ET LES USAGERS

l’APPORT DU NUMERIQUE DANS LA RELATION AVEC LES USAGERS
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La digitalisation des services administratifs Bl oAl

o
est en marche. Le développement de la ver-

7 sion 2.0 des services publics est devenu un enjeu particuliérement fort

pour de nombreux élus comme pour les usagers. [...] Il est désormais

possible de tout faire ou presque depuis son ordinateur, son smartphone

N S ., Ousatablette. L'e-administration est en train d'entrer dans les meeurs des
Liberté + Egalité « Fraternité Frangais, lentement mais sirement.

RéPUBLIQUE FRANCAISE b’obteption d'un aF(e de. nai‘ssance en !igne est aujourd'hui une.procé:
ure simple et rapide grace a des portails gouvernementaux, mais aussi
des sites spécialisés. Plusieurs formalités réalisables en mairie ont suivi
comme l'acte de déces, le renouvellement du passeport ou du CIN. Désormais, il est possible de réaliser des actes
basiques comme le changement d'adresse jusqu'a des procédures plus complexes et plus pénibles comme la récla-
mation d’'une aide sociale (prime d‘activité ou encore RSA), la déclaration d'impéts ou encore la demande d'une
bourse. Le centre fiscal est un service public qui ne peut plus désormais se passer de la déclaration de revenus en
ligne. Il en est de méme pour le ministére des Transports qui a mis en place le systéme de paiement ou de réclama-
tions de contraventions en ligne. Les avancées technologies et conceptuelles, comme le Big Data ou la centralisation
des données, permettent de généraliser des actions. Il est par exemple possible de changer une adresse personnelle
aupres de plusieurs organismes en une seule déclaration. Autrement dit, il suffit de changer son adresse sur le site du
gouvernement dans la rubrique correspondante pour que les principaux organismes francais soient avertis (ANPE,
Sécurité sociale, La Poste, Pole emploi, service des impats, Caf, Caisse des retraites...). Les progrés ne sarrétent pas
la puisque des bots' pourraient, trés bientot, remplacer les conseillers hotline sur les sites et seraient capables de
répondre a des questions basiques.
Les queues interminables dans les bureaux des services publics, la lenteur administrative si légendaire et les va-et-
vient indispensables aux paperasses administratives pourraient bien n'étre plus que de mauvais souvenirs avec l'ére
numérique. [...] Le développement de l'e-administration permet également de réduire les déplacements puisque
les usagers n‘auront plus besoin de se déplacer vers leur commune de naissance pour obtenir un acte d'état-civil par
exemple. Les demandes sont déposées en quelques clics et les documents sont recus en quelques jours par courrier

ou récupérés en ligne.
1. Bot: logiciel opérant de maniére autonome et automatique. ll est la contraction de «robot ».

Matthieu Espaze, « Digitalisation : au tour de I'administration », www.journaldunet.com, 28 aout 2017.
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Les principes des modalités d'exercice du droit d'accés aux documents administratifs sont fixés par |'article 4 de la loi
n°78-753 du 17 juillet 1978 portant diverses mesures d’amélioration des relations entre I'administration et le public
etdiverses dispositions d'ordre administratif, social et fiscal.

«l'accés aux documents administratifs sexerce, au choix du demandeur et dans la limite des possibilités techniques
de I'administration, soit par consultation gratuite sur place, soit par courrier électronique et sans frais lorsque le docu-
ment est disponible sous forme électronique, soit, sous réserve que la reproduction ne nuise pas a la conservation du
document, par la délivrance d’une copie sur un support identique a celui utilisé par 'administration ou compatible
avec celui-ci et aux frais du demandeur, sans que ces frais puissent excéder le colt de cette reproduction. »

«Accés aux documents administratifs », www.nord.gouv.fr.





La fracture numérique (à rechercher sur internet)
Travail à faire
1. Montrez comment l’utilisation des nouvelles technologies permet aux services administratifs français de simplifier les démarches des usagers

2. Expliquez comment les nouvelles technologies permettent à l’administration française d’être en conformité avec la loi sur les libertés d’accès aux documents administratifs de 1978.

3. Qu’est ce que la fracture numérique ? Quelles sont les personnes les plus exposées à cette forme d’exclusion sociale ?
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