
Pour garantir une satisfaction usagers, il est 
donc nécessaire de passer  d'une logique de 
coût à une véritable relation partenariale

seulement des 
collectivités suivent 
une logique 
partenariale, avec un 
partage clair des 
objectifs et de 
création de valeur.

38%

Externalisation et digitalisation
des services publics

des insatisfactions
usagers portent sur :

+50%
Innovation1

Dématérialisation2

Réactivité3

Disponibilité4

Réactivité et qualité de réponse 
génèrent encore beaucoup 
d'insatisfaction dans les services 
publics

Des insatisfactions
que l'on retrouve dans 
les échanges avec la 
collectivité :

#3 Qualité des réponses

#2 Rapidité des réponses

#1 Horaires

Réactivité et 
rapidité

de traitement

77%
Capacité  

d'innovation

73%
Disponibilité 
des services

73%

La fonction publique (élus et agents) comme les 
usagers s'accordent sur  l'impact positif du numérique 
dans l'optimisation des services publics :

La dématérialisation 
en tête des solutions 

reconnues 
pour développer 

la qualité des 
services publics

La digitalisation 
répond de manière 
agile aux grandes 

insatisfactions 
usagers des 

services publics

des collectivités qui 
ont externalisé pour 
améliorer la qualité
de leurs services 
sont satisfaites, et 
68% pour le 
développement de 
nouveaux usages.

74%

*315 élus (57) et agents (172 Cat. A et 86 Cat. B 
et C)
1 000 usagers
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Contact : Secteurpublic@webhelp.com

Prise en compte 
des besoins 
et des objectifs

Bien définir 
le cadre 
de l'externalisation

Fixer des indicateurs 
et optimiser le contrôle 
pour la collectivité

La sous-traitance permet 
d'optimiser...

des usagers 
sont favorables 
à l'externalisation

43%la capacité à dématérialiser

la capacité d'innovation

la disponibilité des services

la réactivité des services

+11% par rapport à 2018

L'externalisation, accélérateur de transformation...

le développement 
de nouveaux 

usages

l'accélération de 
la digitalisation 

des services

l'amélioreration 
de la qualité des 
services publics

...et apporte une réelle 
expertise dans :

...dans une logique partenariale intégrée


