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DE L’'EVALUATION

Les démarches administratives auprés de la Mairie
et de la Métropole de Toulouse peuvent de plus
en plus souvent se faire par voie électronique. La
municipalité s'est engagée a ce que 100% d’entre-
elles soient accessibles en ligne d'ici 2026, tout en
conservant en paralléle la possibilité de les faire a
un guichet. Afin d'atteindre cet objectif dans les
meilleures conditions, la collectivité a souhaité
s'interroger sur les usages et les attentes des
habitants en matiére de téléservices.

De quoi parle-t-on ?

Parmil'ensemble des démarches proposées par la Mairie ou
Toulouse Métropole, un grand nombre sont déja réalisables
en ligne*. Elles sont regroupées sur le portail montoulouse fr
et surle site des démarches en ligne de Toulouse Métropole.
Accessibles 24h/24, elles permettent par exemple de :

m=  Réserver la cantine ou le CLAE pour son enfant, en

rles factures, mettre a jour son ieruni 4 . .
payer les factures, mettre 3 jour son dossier unique Le site des bibliotheques permet également de réserver des

interactif
, o ouvrages par Internet.
m= Prendre rendez-vous pour faire sa piece d'identité,
ou pour faire enlever des déchets verts ou des Et pour les personnes qui ont des difficultés a faire leur
encombrants a domicile ; demarche en ligne, de nombreux services municipaux sont
== Demander sa carte Montoulouse senior ou un acte I3 pour les accompagner. Bibliotheques, centres sociaux, et
détat civil (naissance, mariage, déces) ; Maisons de la citoyenneté mettent ainsi a disposition des

ordinateurs et des médiateurs pour toutes les démarches
administratives, tandis que les services concernés par
une démarche peuvent accompagner les usagers par

m= Faire une demande d'abonnement résident pour
stationner son véhicule, ou de composteur individuel ;

= Signaler un probleme sur la voie publique ; téléphone ou au guichet. Des formations au numérique sont
mm  Déposer un dossier de demande de subvention (pour également proposees par le Point Info Seniors et dans les
les assaciations), ou de prime 3 I'achat d'un vélo 3 meédiathegues toulousaines.

assistance électrique...

* Elles restent aussi réalisables directement aupres des services.
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Qu'a-t-on appris?

Un usage des démarches en ligne par la moitié
des toulousains

49% des toulousains ont utilisé au moins un téléservice de
la Mairie ou de la Métropole au cours des 12 mois qui ont
précédé l'enquéte, et plus de 38% n'en ont pas eu besoin.
Les démarches en ligne les plus fréequentes sont les prises
de rendez-vous pour obtenir une piece didentité ou l'en-
levement a domicile dencombrants ou de déchets verts.
Pour les toulousains, lintérét de ces services dématériali-
sés est a la fois de ne pas se déplacer et d'étre assuré que
les informations ou documents ont bien été transmis.

Pourcentage de toulousains qui ont utilisé
au moins une fois les services en ligne
suivants de mai 2020 a mai 2021

Prise de rendez-vous pour une carte
didentité, un passeport; demande
dinscription sur listes électorales

Demande denlevement de déchets
verts, dencombrants

Réservation d'ouvrages dans
une bibliotheque, médiatheque

Inscription de votre enfant au CLAE,
a la cantine, a I'école; paiement d'une
facture de CLAE, cantine, ADL

Création ou mise 3 jour du DUI
(Dossier unigue d'inscription) ; association
du compte Montoulouse au DUI

Prise de rendez-vous pour une déclaration
de naissance; demande d'acte
(naissance, mariage, déces .. )

Demande d'un abonnement stationnement

SUr VoIrie 0U acCes aux ZoNes reservees

Déclaration d'un incident sur I'espace public

Réservation d'un créneau dans une piscine

Conservataire 3 rayonnement regional :
inscription, espace pédagogique

Mémo de l'évaluation

Dans le détall, la part des démarches réalisées en ligne est
tres variable : si 95% des demandes de composteurs indi-
viduels sont réalisées en ligne, c'est le cas de seulement
28% des réservations de CLAE et de 3% des demandes
de cartes Montoulouse senior. Cela sexplique par des ef-
fets de génération, des habitudes prises de faire ses dé-
marches au guichet ou par téléphone et par la qualité de
I'sccuell physique de ces services. Mais la connaissance
de l'offre en matiere de téléservices et de la possibilité de
se faire aider pour les utiliser reste encore limitée.

Les usagers trés majoritairement satisfaits
des téléservices existants

En mayenne, 85% des usagers se disent satisfaits de leurs
démarches réalisées en ligne. Elles sont jugées faciles d'uti-
lisation, faciles d'acces et sécurisees en matiere de trans-
mission dinformations. Cependant, certaines, comme la
mise 3 jour du dossier unique interactif (DUI) ou l'inscription
au CLAE, sont jugées trop complexes, et le depot de justi-
ficatifs en ligne n'est pas toujours facile. Les usagers ren-
contrent enfin quelques problemes avec I'ergonomie de
certains téléservices, et parfois quelques bugs.

73% des toulousains, et méme 86% de ceux qui ont déja
utilisé un téléservice, souhaitent pouvair réaliser plus de
démarches par internet avec la Mairie ou la Métropole
de Toulouse & 'avenir. Les autres préferent en majorité
conserver un contact humain. Les demandes partent en
priorité sur les thématiques de I'état civil, de la santé, de
I'environnement, de la culture, de la propreté urbaine et
de la sécurité, et concernent des prises de rendez-vous,
des inscriptions ou réservations, et des dépots de dos-
siers. Linscription en ligne en accueil de loisirs (pour les
enfants) et aux activités de loisirs est notamment forte-
ment souhaitée. Ces démarches doivent étre réalisables
par ordinateur et sur Smartphone. Ces attentes sont ce-
pendant pour partie déja satisfaites, ce qui montre que
les usagers sont insuffissmment informés des possibi-
lités existantes.

Des freins a I'usage des téléservices pour
23% des toulousains

Un quart des toulousains dit ne pas se sentir a I'aise avec
les démarches administratives en ligne. Ce sont surtout
des personnes agees de plus de 65 ans, sans activité ou
des ouvriers, et/ou maitrisant mal le francais. C'est par-
fois lié 3 une difficulté a utiliser le mail ou a accéder 3 un
ordinateur ou un scanner. C'est aussi d0 a la difficulté a
trouver le site internet adapté pour faire sa démarche, et
3 la complexité des termes employés. 51% de ces per-
sonnes en difficulté aimeraient étre aidées pour leurs dé-
marches en ligne.



Vous sentez-vous 3 |'aise avec les démarches
administratives en ligne ?

12% 38%
Pas vraiment Trés a l'aise
al'aise

11%
Pas du tout
a l'aise

39%

Assez a |'aise

Des actions d'inclusion et de médiation numeé-
rique, mais encore peu connues et utilisées

La Mairie de Toulouse propose une aide aux démarches
en ligne, y compris celles de I'Etat ou du Conseil départe-
mental notamment Cela passe essentiellement par des
ordinateurs en libre service (plus de 300), disponibles dans
les bibliotheques, les Maisons de la citoyenneté, ou les
centres saciaux mais aussi des ateliers de formation au
numeérique (notamment pour les seniors) et des accompa-
gnements individuels.

Cependant, cette offre est encore peu connue et utili-
sée : seuls 29% des toulousains éloignés du numeérique
connaissent les possibilités d'accompagnement aux de-
marches en ligne, et 3% les utilisent Elle est en effet peu
lisible, et peu coordonnée entre les services MUNICIPaux
COmmMme avec les autres structures de médiation nume-
rique. Loffre est de plus limitée sur l'accompagnement in-
dividuel aux demarches des toulousains les moins a l'aise
avec le numérigue.
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Collecte des données
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La moitié des toulousains passe par la voie électronique
pour réaliser une partie de ses démarches administratives
avec la Mairie et la Métropole de Toulouse. Les usagers de
ces téléservices en sont trés satisfaits, et tous, usagers
ou non, souhaitent disposer de davantage de services en

médiateurs pour réaliser toutes leurs démarches adminis-
tratives sur internet.

Cependant, certains téléservices de la Mairie et son offre
de médiation numérique sont encore peu connus et utilisés

par le public. L'accompagnement individuel aux démarches
en ligne est également peu développé, méme s'il est sou-
haité par la moitié des toulousains qui ne se sent pas a l'aise
avec le numeérique.

ligne a l'avenir, tout en conservant la possibilité de venir au
guichet. En complément, les 23% de toulousains les plus
éloignés du numérique peuvent disposer d'une offre consé-
quente d'ordinateurs en libre-service, de formations et de

Quelles préconisations ?

Dans Ia perspective de I'engagement
accessibles 100% des démarches adr
d'ici 2026, 4 grandes orientations o

= Accroitre I'utilisation de
les toulousains, d'une
sur leur existence
part en appo
ligne les moi

mm  Dévelop

PLUS D'INFOS



