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Couleurs à utiliser pour les textes 
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Couleurs à utiliser pour les textes 

Fiche technique

NOTE DE LECTURE 

ECHANTILLON 
6011 personnes interrogées 
dans six pays par internet, via 
l’Access panel online d‘Ipsos

DATES DE TERRAIN 
Du 2 au 22 septembre 2019 

METHODE
Méthode des quotas : sexe, âge, profession 

de la personne interviewée, région et 
catégorie d’agglomération 

Ce rapport a été élaboré dans le respect de la norme internationale ISO 20252 « Etudes de marché, études sociales et d’opinion » Ce rapport a été élaboré dans le respect de la norme internationale ISO 20252 « Etudes de marché, études sociales et d’opinion » 

Évolution par rapport à 2018 =/ +/ - 

Nouvelle question en 2019 
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Couleurs à utiliser pour les textes 

Pays où les interviews ont été réalisées

FRANCE 
1005 interviews 

ROYAUME-UNI 
1000 interviews 

ALLEMAGNE 
999 interviews 

NORVÈGE 
999 interviews 

ESPAGNE 
1005 interviews 

ITALIE 
1003 interviews 
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Couleurs à utiliser pour les textes 

01 L’écart entre l’offre digitale des services 
publics et les attentes des citoyens doit 
encore se réduire – page 6 

02 
Pour répondre au mieux au besoin de 
simplification, les citoyens attendent 
principalement des procédures en ligne 
qu’elles soient faciles d’accès – page 12 

03 
La possibilité d’entretenir une relation de 
proximité avec les agents publics et la 
protection de leurs données personnelles 
sont des points essentiels aux yeux des 
citoyens européens – page 18 

Sommaire 
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Pour répondre au mieux au besoin de 
simplifi cation, les citoyens attendent 
principalement des procédures en ligne 
faciles d’utilisation – page 12



Couleurs à utiliser pour le numéro 

01 
L’écart entre l’offre digitale  
des services publics et les attentes 
des citoyens doit encore se réduire 
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Couleurs à utiliser pour les textes 

L’opinion des citoyens européens a l’égard du niveau d’avancement du numérique 
dans la sphère publique reste stable, mais hétérogène 

AVANCÉ

69 

75 

81 

45 

63 

54 

Question : A l’heure actuelle, comment jugez-vous le développement d’Internet et des services numériques de l’État et de l’administration ? 

TRÈS AVANCÉ ASSEZ AVANCÉ PEU AVANCÉ PAS DU TOUT AVANCÉ
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Couleurs à utiliser pour les textes 

Selon le service digital qui est évalué, le niveau de satisfaction diffère 

28 L’état civil

51 La santé

28 L’éducation

Question : Dans chacun des secteurs suivants, êtes-vous satisfait des services numériques mis à disposition par l’Etat et les administrations ? 
Question : D’après vous, dans quels secteurs Internet et les services numériques doivent-ils être développés en priorité ?

77 La fiscalité, 
les impôts 

66 L’état civil 

72 La sécurité 
sociale 

77 La santé 

85 L’état civil 

48 La fiscalité, 
les impôts 

51 La sécurité 
sociale 

54 L’état civil 

82 L’éducation, 
l’enseignement 
supérieur

54 La fiscalité, les impôts 

57 La santé

60 La sécurité 
sociale 

TOP 3 – SOUS-TOTAL SATISFAIT EN % - AUX RÉPONDANTS  

TOP 3 – PRIORITÉ EN % 

37 La santé

32 La Justice 

35 L’état civil

27 La sécurité 
sociale

55 La santé

33 L’éducation

39 L’état civil

42 La santé

40 L’emploi/ 
Le chômage

30 L’emploi/ 
Le chômage

31 L’état civil

44 La santé

63 La santé 

74 L’état civil 

75 L’éducation, 
l’enseignement 
supérieur 

42 L’éducation, 
l’enseignement 
supérieur 

42 La santé

54 L’état civil 

29 La fiscalité

45 L’emploi/ 
Le chômage

46 La santé

54 L’état civil 

GB FR NOR NOR ALL ESP ITA 
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Couleurs à utiliser pour les textes 

Les domaines dans lesquels la satisfaction à l’égard des services numériques  
est au plus haut 

NOR ESP 

Question : Dans chacun des secteurs suivants, êtes-vous satisfait des services 
numériques mis à disposition par l’Etat et les administrations ? 

SSOOUUSS--TTOOTTAALL SSAATTIISSFFAAIITT EENN %% 
AAUUXX RRÉÉPPOONNDDAANNTTSS ((PPEERRSSOONNNNEESS QQUUII OONNTT UUTTIILLIISSEE LL’’UUNN DDEE CCEESS SSEERRVVIICCEESS)) 

L’ÉDUCATION, L’ENSEIGNEMENT
SUPÉRIEUR

L’ÉTAT CIVIL (PAPIERS D’IDENTITÉ, 
MARIAGE, PACS) 

LA SANTÉ

LA FISCALITÉ, LES IMPÔTS

L’EMPLOI, LE CHÔMAGE

LA SÉCURITÉ SOCIALE

LA JUSTICE ET LA POLICE  
(DÉPÔTS DE PLAINTE, AMENDES) 

GB FR ALL                      ITA 
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Les domaines dans lesquels la satisfaction à l’égard des services numériques 
est au plus haut

75

74

63

61

60

60

55

42

54

42

35

22

31

35

NOR

82

85

77

76

68

73

65

52

54

57

54

44

60

45

44

54

47

48

40

51

39

ESP

56

66

65

77

54

72

51

Question : Dans chacun des secteurs suivants, êtes-vous satisfait des services 
numériques mis à disposition par l’Etat et les administrations ? 

SSOOUUSS‐‐TTOOTTAALL SSAATTIISSFFAAIITT EENN %%
AAUUXX RRÉÉPPOONNDDAANNTTSS ((PPEERRSSOONNNNEESS QQUUII OONNTT UUTTIILLIISSEE LL’’UUNN DDEE CCEESS SSEERRVVIICCEESS))

L’ÉDUCATION, L’ENSEIGNEMENT
SUPÉRIEUR

L’ÉTAT CIVIL (PAPIERS D’IDENTITÉ, 
MARIAGE, PACS)

LA SANTÉ

LA FISCALITÉ, LES IMPÔTS

L’EMPLOI, LE CHÔMAGE

LA SÉCURITÉ SOCIALE

LA JUSTICE ET LA POLICE
(DÉPÔTS DE PLAINTE, AMENDES)

GB FR ALL ITA
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Couleurs à utiliser pour les textes 

L’écart entre la digitalisation du secteur public et celle des entreprises privées se 
réduit, les services numériques privés tendant à être la norme 
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Question : D’après ce que vous en pensez, par rapport aux services numériques des entreprises privées (banques, 
assurances, transports, loisirs…), les services numériques de l’État et de l’administration en France sont… 

 TOTAL EN AVANCE, EN % 
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Couleurs à utiliser pour les textes 

La digitalisation des services publics permet également de prendre en compte  
les problèmes environnementaux 
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OUI, EN % 

GB FR NOR NOR ALL ESP ITA 

FACILITER L’ANALYSE ET LE CROISEMENT
SYSTÉMATIQUE DES DONNÉES

PERSONNELLES, NOTAMMENT À DES FINS DE
CONTRÔLE DE LA FRAUDE

FACILITER ET SIMPLIFIER LA VIE DES
CITOYENS

RÉDUIRE L’IMPACT ÉCOLOGIQUE

PERMETTRE DE FAIRE DES ÉCONOMIES

AMÉLIORER LA QUALITÉ DES SERVICES
PUBLICS

AMÉLIORER LA RELATION ENTRE LES
CITOYENS ET LES ADMINISTRATIONS

PUBLIQUES

2018 2018 2018 2018 2018 

Question : Pensez-vous que le développement des services publics numériques va… 
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La digitalisation des services publics permet également de prendre en compte 
les problèmes environnementaux
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GB FR NOR ALL ESP ITA

FACILITER L’ANALYSE ET LE CROISEMENT
SYSTÉMATIQUE DES DONNÉES

PERSONNELLES, NOTAMMENT À DES FINS DE
CONTRÔLE DE LA FRAUDE

FACILITER ET SIMPLIFIER LA VIE DES
CITOYENS

RÉDUIRE L’IMPACT ÉCOLOGIQUE

PERMETTRE DE FAIRE DES ÉCONOMIES

AMÉLIORER LA QUALITÉ DES SERVICES
PUBLICS

AMÉLIORER LA RELATION ENTRE LES
CITOYENS ET LES ADMINISTRATIONS

PUBLIQUES

2018 2018 2018 2018 2018

Question : Pensez-vous que le développement des services publics numériques va… 
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Couleurs à utiliser pour le numéro 

02 
Pour répondre au mieux au besoin 
de simplification, les citoyens 
attendent principalement des 
procédures en ligne qu’elles soient 
faciles d’accès.

12

Pour répondre au mieux au besoin
de simplifi cation, les citoyens
attendent principalement des 
procédures en ligne faciles d’utilisation



Couleurs à utiliser pour les textes 

L’écart entre le nombre de services publics numériques et leur qualité reste important 

TOTAL OUI, EN % 
L’ETAT ET L’ADMINISTRATION ONT DÉVELOPPÉ DE PLUS EN PLUS D’OUTILS ET DE SERVICES NUMÉRIQUES

LES OUTILS ET LES SERVICES NUMÉRIQUES DÉVELOPPÉS PAR L’ETAT ET L’ADMINISTRATION SONT DE PLUS EN PLUS FACILES À UTILISER  

Question : Au cours des dernières années, diriez-vous que… ?

2019 

2019 

2018 

2018 

81 86 84 53 80 

74 86 87 52 

63 

79 

67 69 79 44 64 

59 66 81 43 

49 

66 

FR GB NOR ALL ESP ITA 
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Couleurs à utiliser pour les textes 

Dans les pays où les services publics digitaux sont satisfaisants, les citoyens ont besoin de procédures 
simplifiées… tandis que les pays moins avancés ont également besoin de plus de services 

Question : Pourquoi ces démarches doivent-elles être simplifiées ? *2 items ont été 
supprimés en comparaison de 2018 (3 réponses étaient autorisées) 

JE TROUVE QUE LES
PROCÉDURES EN LIGNE SONT
LONGUES OU PEU INTUITIVES

JE FOURNIS PLUSIEURS FOIS
LES MÊMES INFORMATIONS

JE NE SAIS PAS TOUJOURS
QUELS SITES UTILISER

JE TROUVE QU’ON NE PEUT PAS
EN FAIRE SUFFISAMMENT EN

LIGNE

J’AI DU MAL À SUIVRE LE
STATUT DE MES DEMANDES

J’AI TROP D’INTERLOCUTEURS

JE SUIS BLOQUÉ PAR DES
INCIDENTS TECHNIQUES OU DES

LENTEURS

TOTAL “TOUTES DÉMARCHES CONFONDUES”, EN % 2 réponses autorisées

FR GB NOR ALL ESP ITA 
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Dans les pays où les services publics digitaux sont satisfaisants, les citoyens ont besoin de procédures 
simplifiées… tandis que les pays moins avancés ont également besoin de plus de services
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Question : Pourquoi ces démarches doivent-elles être simplifiées ? *2 items ont été 
supprimés en comparaison de 2018 (3 réponses étaient autorisées)

JE TROUVE QUE LES
PROCÉDURES EN LIGNE SONT
LONGUES OU PEU INTUITIVES

JE FOURNIS PLUSIEURS FOIS
LES MÊMES INFORMATIONS

JE NE SAIS PAS TOUJOURS
QUELS SITES UTILISER

JE TROUVE QU’ON NE PEUT PAS
EN FAIRE SUFFISAMMENT EN

LIGNE

J’AI DU MAL À SUIVRE LE
STATUT DE MES DEMANDES

J’AI TROP D’INTERLOCUTEURS

JE SUIS BLOQUÉ PAR DES
INCIDENTS TECHNIQUES OU DES

LENTEURS

TOTAL “TOUTES DÉMARCHES CONFONDUES”, EN %2 réponses autorisées

FRGB NOR ALL ESP ITA

14

14
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*2 items ont été supprimés en comparaison de 2018 (3 réponses étaient autorisées)



Couleurs à utiliser pour les textes 

Les procédures simplifiées impliquent beaucoup de modifications différentes; principalement 
une simplification de la langue, une seule connexion et un seul portail 

50	

48	

43	

39	

36	

36	

34	

36	

40	

31	

48	

46	

44	

45	

41	

35	

50	

37	

37	

29	

42	

32	

40	

36	

39	

31	

16	

24	

32	

27	

56	

56	

50	

53	
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50	

30	

49	
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56	

51	
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47	

50	
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49	

39	

39	

OUI, SANS HÉSITER - EN % 

GB FR NOR NOR 

Question : Pensez-vous que les pistes de transformation suivantes permettraient de simplifier vos démarches en ligne ? 

1 

1 1 1 1 2 2 

2 1 1 

1 

2 

3 

3 

3 

3 

3 3 

SIMPLIFIER LE LANGAGE ET LES TERMES UTILISÉS 

UTILISER LE MÊME IDENTIFIANT POUR SE CONNECTER À 
TOUS LES SITES DE L’ADMINISTRATION 

CRÉER UN PORTAIL UNIQUE POUR ACCÉDER AUX 
INFORMATIONS ET AUX PROCÉDURES PAR GRANDS 

DOMAINES 

ACCÉDER À UN COMPTE CITOYEN RÉCAPITULANT MA 
SITUATION, M’ORIENTANT DANS MES DÉMARCHES ET 

M’INFORMANT SUR MES DROITS 

ACCOMPLIR TOUTES LES DÉMARCHES D’UN ÉVÈNEMENT 
DE VIE DANS UN PARCOURS UNIFIÉ 

POUVOIR RÉALISER 100% DES DÉMARCHES 
ADMINISTRATIVES EN LIGNE 

AMÉLIORER L’ERGONOMIE 

RENFORCER LES DISPOSITIFS D’ASSISTANCE (CHAT, 
ASSISTANCE TÉLÉPHONIQUE…) 

DISPOSER D’UN ESPACE D’ARCHIVAGE EN LIGNE DES 
DOCUMENTS (PIÈCES D’IDENTITÉ, JUSTIFICATIFS…) 

IMPLIQUER LES CITOYENS DANS L’AMÉLIORATION DES 
SERVICES EXISTANTS EN LEUR DEMANDANT D’ÉVALUER 

LES SERVICES EN LIGNE 

ALL                      ESP ITA 
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Les procédures simplifiées impliquent beaucoup de modifications différentes; principalement 
une simplification de la langue, une seule connexion et un seul portail
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GB FR NOR

Question : Pensez-vous que les pistes de transformation suivantes permettraient de simplifier vos démarches en ligne ? 

1

1 11 12 2

2 1 1

1

2

3

3

3

3

3 3

SIMPLIFIER LE LANGAGE ET LES TERMES UTILISÉS

UTILISER LE MÊME IDENTIFIANT POUR SE CONNECTER À 
TOUS LES SITES DE L’ADMINISTRATION

CRÉER UN PORTAIL UNIQUE POUR ACCÉDER AUX 
INFORMATIONS ET AUX PROCÉDURES PAR GRANDS 

DOMAINES

ACCÉDER À UN COMPTE CITOYEN RÉCAPITULANT MA 
SITUATION, M’ORIENTANT DANS MES DÉMARCHES ET 

M’INFORMANT SUR MES DROITS

ACCOMPLIR TOUTES LES DÉMARCHES D’UN ÉVÈNEMENT 
DE VIE DANS UN PARCOURS UNIFIÉ

POUVOIR RÉALISER 100% DES DÉMARCHES 
ADMINISTRATIVES EN LIGNE

AMÉLIORER L’ERGONOMIE

RENFORCER LES DISPOSITIFS D’ASSISTANCE (CHAT, 
ASSISTANCE TÉLÉPHONIQUE…)

DISPOSER D’UN ESPACE D’ARCHIVAGE EN LIGNE DES 
DOCUMENTS (PIÈCES D’IDENTITÉ, JUSTIFICATIFS…)

IMPLIQUER LES CITOYENS DANS L’AMÉLIORATION DES 
SERVICES EXISTANTS EN LEUR DEMANDANT D’ÉVALUER 

LES SERVICES EN LIGNE

ALL ESP ITA
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Les procédures simplifi ées impliquent beaucoup de modifi cations différentes ; principalement 
une simplifi cation de la langue, une seule connexion et un seul portail



Couleurs à utiliser pour les textes 

Dans le détail, les procédures en ligne liées à la santé, aux impôts et au statut civil doivent 
être simplifiées en priorité 

Je déclare mes revenus et je paie mes 
impôts : 40

Je prends soin de ma santé : 49

Je perds un proche : 35

Je prends soin de ma santé : 34

Je demande une pièce d’identité  
ou une pièce d’état civil : 48

Je cherche ou je demande une aide : 35

Je déclare mes revenus et je paie mes 
impôts : 38

Je prends soin de ma santé : 49

Je cherche ou je demande une aide : 
33

Je prends soin de ma santé : 32

Je demande une pièce d’identité  
ou une pièce d’état civil : 52

Je déclare mes revenus et je paie mes 
impôts : 34

Je cherche un emploi, je perds un 
emploi : 34

Je prends soin de ma santé : 57

Je demande une pièce d’identité  
ou une pièce d’état civil : 33

Je cherche un emploi, je perds un 
emploi : 50

Je prends soin de ma santé : 51

Je déclare mes revenus et je 
paie mes impôts : 46

GB NOR 

FR ALL

ESP 

ITA 

Question : Quels sont les évènements de vie pour lesquels les démarches en ligne doivent être simplifiées en priorité ?
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Je déclare mes revenus et je paie mes 
impôts : 38

Je prends soin de ma santé : 49

Je cherche ou je demande une aide : 
33

NORNOR



Couleurs à utiliser pour les textes 

À l’exception de la France, les citoyens européens ont de moins en moins confiance en la 
volonté du gouvernement de faire avancer les choses 
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40	
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25	
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36	
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36	

25	
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32	
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26	
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19	
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N’A PAS VRAIMENT LA VOLONTÉ DE FAIRE AVANCER LES CHOSES , EN % A LA VOLONTÉ DE FAIRE AVANCER LES CHOSES ET Y PARVIENDRA, EN % 

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

ITA 

ITA 
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Couleurs à utiliser pour le numéro 

03 
La possibilité d’entretenir une 
relation de proximité avec les 
agents publics et la protection de 
leurs données personnelles sont 
des points essentiels aux yeux des 
citoyens européens

18



Couleurs à utiliser pour les textes 

L'inclusion numérique reste une préoccupation majeure pour les citoyens de l'UE 

80	

65	

52	

75	

73	

64	

86	

82	

83	

65	

67	

63	

75	

67	

68	

POSER DES PROBLÈMES D’ADAPTATION 
POUR CERTAINS AGENTS PUBLICS 

RENDRE L’ACCÈS AUX SERVICES 
PUBLICS PLUS DIFFICILE VOIRE 

IMPOSSIBLE POUR CERTAINES 
PERSONNES (*…) 

DIMINUER LE NOMBRE D’EMPLOIS 
PUBLICS 

GB FR NOR NOR ALL                      ESP ITA 
2018 2018 2018 2018 2018 

Question : Pensez-vous que le développement des services publics numériques va… 

*(les personnes maîtrisant mal le numérique ou le Français, les 
personnes n’ayant pas accès au numérique, etc.) 

TOTAL OUI,	EN	%	
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L'inclusion numérique reste une préoccupation majeure pour les citoyens de l'UE
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POSER DES PROBLÈMES 
D’ADAPTATION POUR CERTAINS 

AGENTS PUBLICS

RENDRE L’ACCÈS AUX SERVICES 
PUBLICS PLUS DIFFICILE VOIRE 
IMPOSSIBLE POUR CERTAINES 

PERSONNES (*…)

DIMINUER LE NOMBRE D’EMPLOIS 
PUBLICS

GB FR NOR ALL ESP ITA
2018 2018 2018 2018 2018

Question : Pensez-vous que le développement des services publics numériques va… 

*(les personnes maîtrisant mal le numérique ou le Français, les 
personnes n’ayant pas accès au numérique, etc.)
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85
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69

TOTAL OUI, EN %
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Couleurs à utiliser pour les textes 

Grâce à des aides de bonne qualité, les citoyens européens ne prêtent pas plus 
d’intérêt à une aide plutôt qu’à une autre 

Question : Avez-vous été satisfait de l’assistance proposée via les canaux suivants ? A ceux qui ont sollicité ces types d’assistance 

TRÈS SATISFAIT PLUTÔT SATISFAIT PLUTÔT PAS SATISFAIT PAS SATISFAIT DU TOUT

EN	%	

UNE ASSISTANCE
TÉLÉPHONIQUE

UNE ASSISTANCE PAR MAIL
UNE ASSISTANCE PAR

MESSAGERIE INSTANTANÉE, 
CHAT

UN AGENT AU
GUICHETSATISFAIT
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SATISFAIT
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SATISFAIT
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Grâce à des aides de bonne qualité, les citoyens européens ne prêtent pas plus 
d’intérêt à une aide plutôt qu’à une autre

Question : Avez-vous été satisfait de l’assistance proposée via les canaux suivants ? A ceux qui ont sollicité ces types d’assistance

TRÈS SATISFAIT PLUTÔT SATISFAIT PLUTÔT PAS SATISFAIT PAS SATISFAIT DU TOUT

EN %

UNE ASSISTANCE
TÉLÉPHONIQUE

UNE ASSISTANCE PAR MAIL
UNE ASSISTANCE PAR

MESSAGERIE INSTANTANÉE, 
CHAT

UN AGENT AU
GUICHETSATISFAIT

80

80

87

87

74

74

SATISFAIT

80

77

82

87

68

71

SATISFAIT

82

84

87

88

72

76

SATISFAIT

85

88

84

89

80

66

24

15

27

28

16

12

56

65

60

59

58

62

14

16

12

11

23
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55

60
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19
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26

24

22

19

30

33

16

19

62

63

57

55

56

57
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15

12
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21
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34

23
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Couleurs à utiliser pour les textes 

S'ils devaient choisir, les citoyens préféreraient rester près de chez eux et se faire aider par 
un agent généraliste plutôt qu’aller plus loin pour se faire aider par un spécialiste 

GB FR NOR NOR ALL ESP ITA 

ÊTRE ACCOMPAGNÉ PAR UN AGENT TRÈS SPÉCIALISÉ  
QUITTE À PARCOURIR PLUS DE KILOMÈTRES

PRIVILÉGIER LA PROXIMITÉ QUITTE À ÊTRE ACCOMPAGNÉ  
PAR UN AGENT POLYVALENT

EN % 

Question : Pour accéder à des services publics préférez-vous généralement…

22	
29	

41	
46	

36	
42	

78	
71	

59	
54	

64	
58	
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Couleurs à utiliser pour les textes 

Dans chaque pays, l’utilisation des terminaux numériques est perçue différemment 

GB FR NOR NOR ALL                      ESP ITA 

…DONNER ACCÈS AUX SERVICES EN LIGNE À DES
PERSONNES QUI N’ONT PAS LA POSSIBILITÉ DE LE

FAIRE DEPUIS CHEZ ELLES

…OFFRIR LE BÉNÉFICE D’UNE ASSISTANCE EN CAS
DE DIFFICULTÉS À EFFECTUER LA DÉMARCHE EN

LIGNE

…FORMER LES USAGERS LES MOINS À L’AISE AFIN
DE LES RENDRE AUTONOMES SUR LA RÉALISATION

DES DÉMARCHES EN LIGNE

EN % 

Question : En plus des agents et des guichets, l’Etat développe des structures d’accueil multi-services équipées de bornes digitales ou d’ordinateurs 
permettant de réaliser un certain nombre de démarches en ligne. Selon vous, à quel besoin doivent répondre en priorité ces bornes digitales ou ces 
ordinateurs…?

43	
46	

25	

35	
39	

35	35	
31	

42	
38	

30	

37	

22	 23	

33	
27	

31	
28	
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Couleurs à utiliser pour les textes 

Les citoyens s’inquiètent de la protection de leurs données et du potentiel manque 
d'assistance en cas de problème 

55	

56	

57	

73	

40	

56	

63	

71	

62	

47	

57	

56	

45	

49	

36	

60	

54	

64	

51	

54	

64	

69	

51	

57	

50	

77	

71	

66	

63	

59	

GB FR NOR ALL                  ESP ITA 
Sait 

précisément 
ce qu’est le 

RGPD RGPD 

J’AI PEUR QUE QUELQU’UN D’AUTRE
N’ACCÈDE AUX DONNÉES QUE JE

RENSEIGNE

JE REDOUTE QUE MES DONNÉES
SOIENT UTILISÉES CONTRE MON

INTÉRÊT PERSONNEL

UNE FOIS LA DÉMARCHE
EFFECTUÉE, JE CRAINS DE NE PLUS

POUVOIR ACCÉDER À MON DOSSIER, 
PAR EXEMPLE POUR MODIFIER MES

DONNÉES

J’AI PEUR DE MANQUER
D’ACCOMPAGNEMENT, D’ASSISTANCE

JE PRÉFÈRE LE CONTACT AVEC LES
AGENTS DE L’ETAT ET

L’ADMINISTRATION

Question : En ce qui concerne les services numériques développés par l’Etat et l’administration, êtes-vous 
d’accord ou pas d’accord avec les affirmations suivantes ?

TOTAL D’ACCORD, EN % 

RGPD RGPD RGPD RGPD 
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Les citoyens s’inquiètent de la protection de leurs données et du potentiel manque 
d'assistance en cas de problème
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71
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60

59

60
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44

57

56

45

49
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63

65

73

66

54

60

54

64

51

54

63

60

51

57

45

64

69

51

57
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66

59

71

63
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77

71

66

63

59

72

71
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68

58

80

77

69

69

63

GB FR NOR ALL ESP ITA
Sait 

précisément 
ce qu’est le 

RGPD RGPD

J’AI PEUR QUE QUELQU’UN D’AUTRE
N’ACCÈDE AUX DONNÉES QUE JE

RENSEIGNE

JE REDOUTE QUE MES DONNÉES
SOIENT UTILISÉES CONTRE MON

INTÉRÊT PERSONNEL

UNE FOIS LA DÉMARCHE
EFFECTUÉE, JE CRAINS DE NE PLUS

POUVOIR ACCÉDER À MON DOSSIER, 
PAR EXEMPLE POUR MODIFIER MES

DONNÉES

J’AI PEUR DE MANQUER
D’ACCOMPAGNEMENT, D’ASSISTANCE

JE PRÉFÈRE LE CONTACT AVEC LES
AGENTS DE L’ETAT ET

L’ADMINISTRATION

Question : En ce qui concerne les services numériques développés par l’Etat et l’administration, êtes-vous 
d’accord ou pas d’accord avec les affirmations suivantes ?

TOTAL D’ACCORD, EN %

RGPD RGPD RGPD RGPD
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Couleurs à utiliser pour les textes 

Pour les citoyens européens, le RGPD renforce la confiance qu’ils ont à l’égard des pouvoirs 
publics pour assurer la sécurité de leurs données personnelles 

CONFIANCE

66 

57 

73 

58 

55 

57 

58	

49	

61	

50	

46	

51	

26	

30	

19	

34	

37	

37	

8	

13	

8	

8	

8	

6	

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 ? 

EN % 

GB 

FR 

NOR NOR 

ALL

ESP 

ITA 

SAIT PRÉCISÉMENT CE
QU’EST LE RGPD 

2019 2018 

76 64 

68 62 

84 77 

69 67 

67 69 

71 - 

TOUT À FAIT CONFIANCE  PLUTÔT CONFIANCE PLUTÔT PAS CONFIANCE PAS CONFIANCE DU TOUT
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Pour les citoyens européens, le RGPD renforce la confiance qu’ils ont à l’égard des pouvoirs 
publics pour assurer la sécurité de leurs données personnelles
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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 ? 

EN %

GB

FR

NOR

ALL

ESP

ITA

SAIT PRÉCISÉMENT CE
QU’EST LE RGPD

2019 2018

76 64

68 62

84 77

69 67

67 69

71 -

TOUT À FAIT CONFIANCE PLUTÔT CONFIANCE PLUTÔT PAS CONFIANCE PAS CONFIANCE DU TOUT
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Couleurs à utiliser pour les textes 

Seulement environ la moitié des répondants seraient prêts à stocker leurs données 
personnelles sur une plate-forme numérique unique pour faciliter l'identification en 
ligne ; plate-forme qui devrait être gérée par des acteurs publics 

OUI, SANS HÉSITER OUI, POURQUOI PAS NON, PROBABLEMENT PAS NON, CERTAINEMENT PAS

OUI

52 

42 

59 

41 

49 

43	

36	

48	

36	

42	

38	

35	

33	

40	

41	

10	

23	

8	

19	

10	

GB 

FR 

NOR NOR 

ALL

ESP 

Question : Seriez-vous prêt à stocker vos données d’identité ainsi que d’autres 
informations (comme des données bancaires) sur une plateforme digitale unique afin 
de rendre l’identification en ligne plus facile ? 

Question : Selon vous, qui devrait gérer ce type de 
plateforme ? 

ST Acteurs publics ST Acteurs privés

73 27 

75 25 

83 17 

92 8 

84 16 

EN % 
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Seulement environ la moitié des répondants seraient prêts à stocker leurs données 
personnelles sur une plateforme numérique unique pour faciliter l’identifi cation en 
ligne ; plateforme qui devrait être gérée par des acteurs publics

Seulement environ la moitié des répondants seraient prêts à stocker leurs données 
personnelles sur une plate-forme numérique unique pour faciliter l'identification en 
ligne ; plate-forme qui devrait être gérée par des acteurs publics

OUI, SANS HÉSITER OUI, POURQUOI PAS NON, PROBABLEMENT PAS NON, CERTAINEMENT PAS

OUI
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ESP

Question : Seriez-vous prêt à stocker vos données d’identité ainsi que d’autres 
informations (comme des données bancaires) sur une plateforme digitale unique afin 
de rendre l’identification en ligne plus facile ?

Question : Selon vous, qui devrait gérer ce type de 
plateforme ? 

ST Acteurs publics ST Acteurs privés

73 27

75 25

83 17

92 8

84 16

EN %
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Couleurs à utiliser pour les textes 

Note 
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Couleurs à utiliser pour les textes 
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