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Comment le gouvernement peut-il batir la confiance de la population
face & son utilisation de l'intelligence artificielle?

En 2025, le gouvernement du Québec avait déployé 258 initiatives d'intelligence artificielle au sein des organismes publics,
une augmentation de 54 % par rapport a I'année précédente (1). Dans ce contexte, le ministere de la Cybersécurité et du
Numérique (MCN) a travaillé a encadrer un usage responsable de I'lA, notamment par la publication de son énoncé de
principes pour une utilisation responsable de I'intelligence artificielle par les organismes publics (2).

C'est dans ce contexte que cette nouvelle édition du rapport NETendances Services gouvernementaux en ligne s'est
intéressée a l'avis de la population sur ce sujet. Les internautes du Québec sont aujourd'hui plus susceptibles d'étre
défavorables a I'utilisation de I'l|A par le gouvernement (45 %) que d'y étre favorables (42 %). Cette défiance n'est d'ailleurs
pas propre aux services gouvernementaux : I'enquéte NETendances Intelligence artificielle générative (2025) révélait déja
qgue pres de 90 % des personnes qui connaissent I'lA expriment au moins une crainte a son égard, notamment en ce qui
concerne la protection des données personnelles.

Ce qui distingue le contexte gouvernemental, c'est peut-étre la nature particuliére de la relation en jeu. Interagir avec I'Etat,
c'est souvent traiter de dossiers sensibles dans des situations ou une erreur peut avoir des conséquences bien réelles. Les
conditions que posent les internautes favorables a I'|A gouvernementale sont a cet égard révélatrices : 76 % exigent une
supervision humaine, 67 % veulent étre informé(e)s lorsque I'lA est utilisée et 64 % réclament des garanties sur la protection
de leurs données. Ces attentes font d'ailleurs écho a plusieurs des principes énoncés par le MCN, notamment ceux portant
sur la supervision humaine, la transparence et la protection des renseignements personnels.

Ces données brossent donc le portrait d'une population méfiante quant a I'utilisation de I'lA par son gouvernement et
dont la confiance reste a gagner. Le gouvernement semble prét a batir son usage de I'lA sur un contrat de confiance avec
les Québécois et les Québécoises, ce qui pourra contribuer a améliorer I'adhésion du public.

Bonne lecture,
L'équipe NETendances

(1) Portrait des utilisations de I'intelligence artificielle dans I'administration publique, consulté le 1¢ juin 2026 au
https://www.quebec.ca/gouvernement/numerique/intelligence-artificielle-administration-publique/portrait
(2) MCN, Enoncé de principes pour une utilisation de I'intelligence artificielle par les organismes publics, Edition 2025.
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Services Québec facilite I'accés aux services
gouvernementaux en ligne.

Avec le virage numérique entrepris par le gouvernement,
le personnel de Services Québec offre

une aide a la navigation et un accompagnement pour l'utilisation
des plateformes numériques gouvernementales;

@ du soutien a la clientéle dans ses démarches gouvernementales;

une expertise pour servir une clientéle variée lors de divers
événements de vie.

Bétir*!’l’avenir

SERVICES QUEBEC

Simple. Accessible. Direct.

Services Québec est la pour vous!

Sur le Web : Québec.ca/services-québec

Au téléphone : Partout au Québec: 1 877 644-4545

Dans un bureau prés de chez vous :
Québec.ca/bureaux-servicesquébec

Québec




Méthodologie

Pour réaliser le volet « Services gouvernementaux en ligne » de I'enquéte
NETendances 2025, nous avons procédé a une collecte de données du 12 au 30
novembre 2025, au cours de laquelle nous avons interrogé 1 046 internautes du
Québec de 18 ans et plus via un panel Web. A ces personnes répondantes ont été
ajoutées des personnes non-internautes issues de la collecte téléphonique annuelle
de I'enquéte. Ces résultats ont ensuite été pondérés en fonction du genre, de I'age,
de la région, de la langue et du niveau de scolarité afin d'assurer la représentativité
de I'ensemble des adultes du Québec. Puisqu'il s'agit d'un sondage Web, ce rapport
ne présente pas de marge d'erreur.

Notes :

* Nous considérons comme internaute un individu qui a utilisé Internet au cours
des 3 derniers mois.

Il est possible que la somme des résultats présentés ne soit pas égale a 100 %
puisqu’il s'agit de pourcentages arrondis.

Les tableaux complets des résultats, historiquement présentés sur la méme page
que les graphiques, se trouvent dorénavant a la fin du rapport (a partir de la
page 32).

Ce rapport présente parfois les données en fonction du genre : homme ou
femme. Notre questionnaire offre aux personnes ne s'identifiant ni a I'un ni a
I'autre la possibilité de sélectionner une troisieme option. Pour cette collecte, il
s'agit de 0,6 % des personnes répondantes. Cette faible proportion ne nous
permet pas de créer un groupe statistiquement représentatif des personnes ne
s'identifiant ni au genre féminin ni au genre masculin, expliquant pourquoi nos
tableaux ne présentent que ces deux genres.




Faits saillants

Les services gouvernementaux en ligne en 2025

(o) des internautes du Québec ont interagi en ligne avec le
O  gouvernement provincial au cours de I'année
des internautes du Québec ont interagi hors ligne avec le

4 O O/ gouvernement provincial au cours de I'année
O Cea représente 32 % des internautes qui ont eu un contact par

téléphone et 17 % en se déplacant dans un point de service.

Evolution de la part des internautes se déclarant satisfait(e)s de leurs interactions en ligne
avec le gouvernement

La part des personnes
satisfaites par leurs interactions
en ligne avec le gouvernement
du Québec recule

- 12 points depuis 2020

86% 86% 8% 80% 77% 74 %

2020 2021 2022 2023 2024 2025

71 %

des internautes sont favorables a la création d'un guichet d'acces
unique aux services gouvernementaux en ligne

42 % 34 %

des internautes sont favorables a
I'utilisation de l'intelligence
artificielle par le gouvernement
du Québec

des internautes estiment qu'il est
possible pour le gouvernement
d'utiliser l'intelligence artificielle de
fagon éthique et responsable
(contre 37 % en 2024)

Part des internautes estimant que les usages suivants sont propices a l'utilisation de

I'intelligence artificielle par le gouvernement :

41 % Réduire le délai de traitement des dossiers des citoyen(ne)s
38 %  Améliorer la détection des erreurs et des fraudes

37 Y%  Répondre plus vite aux questions des citoyen(ne)s

33 %  Réduire certains colts opérationnels du gouvernement

o . . &8 .
24 Y% Offrir des services personnalisés a la population

ATN | NETendances 2025 | Services gouvernementaux en ligne
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Prés de 7 adultes sur 10 interagissent en ligne
avec le gouvernement du Québec

Evolution de la part des adultes du Québec ayant eu au moins une interaction en ligne avec le gouvernement En 2025, 72 % des internautes du Québec
déclarent avoir eu au moins une interaction en

139 75 % 75 9% ligne avec le gouvernement au cours des 12

,\70‘0/i 71% 69 % derniers mois, ce qui correspond a 69 % de
S I'ensemble des adultes. Cette proportion demeure

—
élevée, et elle s’inscrit dans une tendance de

stabilisation observée depuis 2020.

Sur la base des adultes du Québec, ces résultats
montrent également des écarts selon les profils. Les
hommes sont légerement plus nombreux que les
femmes a avoir interagi en ligne avec le
gouvernement, soit 71 % contre 67 %. L'écart est

aussi plus marqué selon I'age : les 18 a 34 ans
affichent la proportion la plus élevée, a 79 %,
comparativement a 65 % des 35 a 54 ans et a 66 %
des 55 ans et plus.

2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025

Base : adultes du Québec (1000 < n < 1287). Note : tous les autres graphiques présentent les données sur la base des internautes du Québec.
Ce graphique est présenté afin de suivre cette donnée sur la base des adultes d'année en année.
Au cours des 12 derniers mois, avez-vous utilisé internet pour... A) obtenir de I'information a partir d'un ou des sites Web du gouvernement du
Québec? B) télécharger ou envoyer des formulaires officiels a partir de sites Web du gouvernement du Québec? C) effectuer une transaction en
ligne aupres du gouvernement du Québec? D) effectuer toute autre démarche en ligne auprés du gouvernement du Québec? (Note: C et D
sont des ajouts de 2025)
ATN | NETendances 2025 | Services gouvernementaux en ligne 9



La recherche d'information demeure l'interaction en ligne
avec le gouvernement la plus frégquente

Part des internautes ayant eu les interactions en ligne suivantes avec le gouvernement du Québec en 2025

Ce sont 64 % des internautes de la province qui disent

64 % avoir utilisé Internet pour obtenir de l'information a partir
d'un site gouvernemental au cours des 12 derniers mois,
une proportion en recul de 6 points de pourcentage par
rapport a I'année derniere. Cette interaction reste
toutefois la plus communément accomplie par les
internautes.

Obtenir de lI'information

Télécharger ou envoyer des formulaires 36 %

Effectuer une transaction en ligne 34 % Le téléchargement et I'envoi de formulaires officiels,

quant a eux, ont été effectués par 36 % des internautes
en 2025, une proportion en diminution de 8 points de
26 % pourcentage par rapport a I'année derniere.

Effectuer toute autre démarche en ligne

On observe également un écart selon le genre pour les
transactions en ligne : 37 % des hommes en ont effectué

Ne savent pas une, contre 31 % des femmes.

Base : internautes du Québec (n=993)

Au cours des 12 derniers mois, avez-vous utilisé internet pour... A) obtenir de I'information a partir d'un ou des sites Web du gouvernement du
Québec? B) télécharger ou envoyer des formulaires officiels a partir de sites Web du gouvernement du Québec? C) effectuer une transaction en
ligne aupres du gouvernement du Québec? D) effectuer toute autre démarche en ligne auprés du gouvernement du Québec?

ATN | NETendances 2025 | Services gouvernementaux en ligne 10



Les 18-34 ans sont plus nombreux(-euses) a avoir
des interactions en ligne et hors ligne avec le gouvernement

Part des internautes ayant eu des interactions avec le gouvernement du Québec en 2025

Ensemble des Hommes Femnmes 18-34 ans 3554 ans 55 ans En 2025, 72 % des internautes du Québec ont eu au moins
internautes et plus une interaction en ligne avec le gouvernement provincial, et
40 % ont eu au moins une interaction hors ligne avec celui-
ci. Plus spécifiquement, 32 % des internautes ont eu une
interaction par téléphone tandis que 17 % se sont rendu(e)s

dans un point de service.

Les internautes de 18 a 34 ans se démarquent en étant les
plus susceptibles d'avoir eu un point de contact en ligne
(79 %), par téléphone (40 %) et en personne (28 %).

Les personnes vivant en zone rurale se sont également plus
souvent rendues dans un point de service (27 %) et ont plus
souvent téléphoné a un service gouvernemental (42 %). Ces
personnes ne sont toutefois pas moins susceptibles que les

: . autres d'avoir eu une interaction en ligne.
. Internautes ayant eu au moins . Internautes ayant eu au moins

une interaction en ligne une interaction hors ligne

Base : internautes du Québec (n=993)

Au cours des 12 derniers mois, avez-vous utilisé internet pour...? / Au cours des 12 derniers mois, avez-vous eu a...? . .
ATN | NETendances 2025 | Services gouvernementaux en ligne 11



L'autonomie et la rapidité :
les deux principales raisons de choisir les services gouvernementaux en ligne

Part des internautes ayant eu une interaction en ligne avec le gouvernement en fonction de leurs
raisons de choisir les services en ligne

L'autonomie est la principale raison évoquée pour choisir les
46 % services gouvernementaux en ligne : 46 % des internautes ayant
interagi en ligne avec le gouvernement mentionnent cet
avantage. C'est ensuite la rapidité qui séduit 40 % des
40 % internautes utilisant les services gouvernementaux en ligne.
Notons que les internautes de 18 a 34 ans sont significativement
plus nombreux(-euses) que les autres tranches d'age a avoir
28 % nommé le fait de pouvoir faire la démarche via un téléphone
mobile (37 %, contre 29 % des 35-54 ans et 22 % des 55 ans et
plus). Cette proportion monte méme a 50 % chez les 18-24 ans.

Pour étre autonome dans la démarche

Pour la rapidité

Pour y accéder depuis un appareil mobile

Le service est uniquement disponible en ligne 26 %
Ces résultats suggérent que l'usage des services
gouvernementaux en ligne repose sur une logique d’efficacité
et sur le souhait de réaliser ses démarches de facon

autonome, au moment jugé opportun.

Pour une autre raison

Ne savent pas

Base : internautes ayant eu au moins une interaction en ligne en 2025 avec le gouvernement du Québec (n=718)

Lorsque vous choisissez d'utiliser les sites Web du gouvernement du Québec, c'est...? ) )
ATN | NETendances 2025 | Services gouvernementaux en ligne 12



Les canaux hors ligne répondent surtout a un besoin d'accompagnement
pour mieux comprendre certaines situations

Part des internautes ayant eu une interaction hors ligne avec le gouvernement en fonction de leurs raisons de choisir ces modes

d'acces

Pour parler a une personne afin de mieux comprendre une situation
C'est plus simple ou plus pratique

N'ont pas trouvé I'information recherchée en ligne

Besoin d'une réponse rapide

Démarche trop complexe pour les services en ligne

Besoin de fournir des documents en personne

Font plus confiance a une personne qu’'a un service en ligne

Le service n'était pas offert en ligne

Le service en ligne n'était pas disponible ou ne fonctionnait pas bien
Pas a l'aise de faire cette démarche en ligne

Autre(s) raison(s)

Ne savent pas

42 %

Parmi les internautes ayant téléphoné au
gouvernement ou s'étant déplacé(e)s dans un
point de service, 42 % mentionnent comme
principale raison le besoin de parler a une
personne afin de mieux comprendre une
situation. Cette proportion est d'ailleurs
significativement plus élevée chez les
internautes de plus de 55 ans (63 %). Cette
tranche d'age a également été plus susceptible
de mentionner qu'une démarche était trop
complexe a réaliser en ligne (24 %, contre 16 %
de I'ensemble des internautes concerné(e)s).

Ce résultat met en évidence I'importance du
contact humain, notamment lorsque les
démarches gouvernementales nécessitent des
explications, un accompagnement ou une
interprétation individuelle de la situation.

Base : internautes qui se sont déplacé(e)s dans un point de service ou ont téléphoné au gouvernement en 2025 (n=402)
Pour quelle(s) raison(s) avez-vous eu besoin de téléphoner au gouvernement du Québec ou de vous déplacer dans un point de service?

ATN | NETendances 2025 | Services gouvernementaux en ligne 13



La recherche en ligne s'impose comme |'accés principal
aux informations sur les services du gouvernement

Premier réflexe des internautes pour s’informer sur les services gouvernementaux

Nos résultats montrent que, cette année encore, le premier réflexe des
35 % internautes pour s’informer sur les services gouvernementaux demeure la
recherche en ligne. Plus du tiers des internautes, soit 35 %, indiquent qu'ils
et elles feraient d'abord une requéte dans un moteur de recherche pour
obtenir de l'information sur les services du gouvernement, tandis que 31 %
entreraient directement « quebec.ca » dans un navigateur. Ces deux
comportements regroupent ainsi les principales portes d'entrée vers les sites
Web gouvernementaux.

Faire une requéte dans un moteur de recherche

Entrer directement quebec.ca dans un navigateur 31%

Contacter le gouvernement du Québec par téléphone

Aller dans un point de service du gouvernement du Québec

Utiliser un outil d'intelligence artificielle comme ChatGPT . ) . .
Le recours au téléphone demeure également relativement stable, a 12 % en

2025, tandis que le déplacement dans un point de service recule de 11 % a

Consulter son entourage
5 %.

Consulter les réseaux sociaux
D’un autre cOté, on note une progression de l'intelligence artificielle comme

premier réflexe d'information : 5 % des internautes mentionnent un outil
comme ChatGPT, comparativement a 2 % en 2024. Bien que cette
proportion soit encore anecdotique, elle indique la potentielle émergence

Autre

Ne savent pas et sans réponse

d'un nouveau mode d'accés a I'information gouvernementale.

Base : internautes du Québec (n=993)
Si vous aviez a obtenir de I'information sur les services gouvernementaux, que feriez-vous en premier lieu?

ATN | NETendances 2025 | Services gouvernementaux en ligne 14



71 % des internautes sont favorables a la création
d'un guichet gouvernemental numérique unique

Part des internautes favorables a la création d’'un guichet numérique unique pour accéder
a I'ensemble des services du gouvernement

Sans réponse
1%

Ne savent pas
19 %

Favorables

Défavorables 71 %

9 %

Base : internautes du Québec (n=993)
Seriez-vous favorable a la mise en place d'un guichet numérique unique pour accéder a tous les services
gouvernementaux?

Les internautes sont largement favorables a un point
d’accés numérique unique aux services gouvernementaux
(71 %). Cette forte adhésion suggere un intérét marqué
pour une expérience numérique plus centralisée, ou les
démarches et les services seraient regroupés via un méme
point d'acces.

A l'inverse, 9 % des internautes se disent défavorables a
cette idée, tandis que 19 % ne se prononcent pas. Cette
proportion non négligeable de personnes indécises
pourrait refléter un besoin d'information supplémentaire
sur le fonctionnement, la sécurité et les avantages concrets
d'un tel guichet.

ATN | NETendances 2025 | Services gouvernementaux en ligne 15






Une perception de simplicité
en déclin depuis 2022

Evolution de la part des internautes ayant trouvé simples leurs interactions en ligne avec le gouvernement

au cours de I'année

Simplicité des interactions
en général

Total:

76 % Total:

Total:

69 % Total:

65 %

2022 2023 2024 2025

Plutot
simples

simples

Simplicité de la navigation
pour trouver des renseignements

Total:
80 %

Total: Total:
72 %

Total:

2022 2023 2024 2025

Simplicité d'utilisation
des services en ligne

Total:
79% Total: Total: Total

2022 2023 2024 2025

Base : internautes ayant eu une interaction en ligne avec le gouvernement du Québec au cours de I'année

(2025 n=718, 2024 n=779, 2023 n=787, 2022 n=800) Comment jugez-vous les interactions en ligne que vous avez eues avec
le gouvernement du Québec au cours des 12 derniers mois? / En général, comment évaluez-vous la navigation sur les sites
Web du gouvernement du Québec... A) pour trouver des renseignements sur les programmes et services gouvernementaux?
B) pour utiliser les services du gouvernement du Québec?

Depuis 2022, la simplicité percue des interactions
gouvernementales en ligne est en recul. En 2025, 59 %
des internautes ayant interagi en ligne avec le
gouvernement du Québec jugent leurs interactions
simples de facon générale, soit 17 points de
pourcentages de moins qu’'en 2022.

Quand on interroge les internautes spécifiquement sur
la facilité a trouver des renseignements et sur
I'utilisation des services en ligne, 72 % estiment ces
interactions tres ou plutdt simples. Ces proportions
avaient essuyé une baisse importante entre 2022 et
2023, mais elles demeurent relativement stables depuis.

ATN | NETendances 2025 | Services gouvernementaux en ligne 17



Prés des trois quarts des personnes ayant interagi en ligne
avec les services gouvernementaux se déclarent satisfaites

Evolution de la part des internautes se déclarant satisfait(e)s de leurs interactions en ligne
avec le gouvernement

86 % 86 % 85 %
. ~— 80 % .
\ 77 % 74 %
y =
2020 2021 2022 2023 2024 2025

Base : internautes ayant eu une interaction en ligne avec le gouvernement du Québec au cours de I'année
(2025 n=718, 2024 n=779, 2023 n=787, 2022 n=800, 2021 n=802, 2020 n=1175) Au cours des 12 derniers mois,
avez-vous été satisfait(e) ou non des interactions que vous avez eues en ligne avec le gouvernement du Québec?

Parmi les personnes ayant interagi en ligne avec le gouvernement du
Québec, 74 % se déclarent satisfaites de leurs interactions. Bien que cette
proportion demeure majoritaire et n'affiche pas de baisse significative par
rapport a I'année derniere (-3 points de pourcentage), elle poursuit la
tendance a la baisse observée depuis 2020 (-12 points de pourcentage en
5 ans).

Ce recul graduel suggeére que les attentes envers les services
gouvernementaux en ligne évoluent et que I'expérience offerte pourrait
étre jugée plus sévérement qu’'auparavant.

Cette baisse doit toutefois étre interprétée avec nuance. Contrairement
au secteur commercial, les services gouvernementaux n'évoluent pas dans
une logique concurrentielle ou I'expérience doit constamment surprendre
ou séduire les utilisateurs et utilisatrices. Le soin apporté, par exemple, a
I'accessibilité a tous et toutes de ces systemes, est souvent plus important
pour des institutions publiques que pour des joueurs privés.

ATN | NETendances 2025 | Services gouvernementaux en ligne 18



La proportion d'internautes estimant que les sites gouvernementaux
les mettent en confiance continue de baisser

Part des internautes ayant interagi avec un site Web du gouvernement au cours de I'année
en accord avec les intitulés suivants

Les sites du gouvernement Les sites Les sites . ) ) ) ]
répondent aux besoins du gouvernement du gouvernement En 2025, 75 % des internautes ayant interagi avec un site Web du
des citoyen(ne)s sont intuitifs inspirent la confiance gouvernement estiment que celui-ci répond a leurs besoins. Cette

proportion demeure stable par rapport a I'année derniere. Par ailleurs,
seulement 54 % des internautes considérent que les sites
87 % 82 9% gouvernementaux sont intuitifs, comparativement a 60 % en 2024.

0,
80 % 75 % 78% 759, 79 % 76 %
‘\o/’\o Enfin, la confiance envers les sites gouvernementaux poursuit son recul

56 % 60 % 54 % en 2025. D’apreés nos résultats, 76 % des internautes disent que ces sites
0/‘\0 leur inspirent confiance, comparativement a 79 % en 2024 et a 87 % en
2022. Comme le soulignait Eric Kavanagh, professeur titulaire a I'Ecole de
design de I'Université Laval, dans I'édition précédente du NETendances
Services gouvernementaux en ligne (2024), de récents événements
Pas de médiatisés ont pu altérer la confiance des Québécois et Québécoises

données , , .
envers la compétence numérique pergue des gouvernements et de leurs

2022 2023 2024 2025 2022 2023 2024 2025 2022 2023 2024 2025 services.

Base : internautes ayant eu une interaction en ligne avec le gouvernement du Québec au cours de I'année
(2025 n=718, 2024 n=779, 2023 n=787, 2022 n=800) Dans quelle mesure étes-vous en accord ou pas en
accord pour dire que les sites Web du gouvernement du Québec... A) vous mettent en confiance? B) sont
intuitifs? C) répondent a vos besoins?
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Les démarches jugées les plus complexes sont surtout liées
au besoin d'obtenir une réponse adaptée a sa situation

Démarches jugées les plus complexes par les internautes ayant interagi en ligne avec le
gouvernement au cours de lI'année

49 % Parmi les internautes ayant interagi en ligne avec le gouvernement du
Québec, pres de la moitié, soit 49 %, considerent que I'obtention de
réponses personnalisées a leurs questions fait partie des démarches les
plus complexes, et un autre 33 % estime qu'il s'agit du fait de trouver une
information. Les internautes de 35 a 54 ans sont plus nombreux(-euses) a
juger qu'il est complexe d'obtenir des réponses personnalisées (59 %) et
de trouver une information (39 %). Par ailleurs, 29 % des internautes
ayant interagi avec les sites gouvernementaux estiment qu'il peut étre
difficile d'obtenir un suivi sur leur dossier.

Obtenir des réponses personnalisées a ses questions
Trouver une information

Obtenir un suivi sur son dossier

Se connecter a un compte

Remplir ou soumettre un formulaire i . ) o ) o .
Ce résultat pourrait suggérer I'existence d'un besoin d’amélioration de

Cré ; la capacité des services en ligne a répondre a des situations
reer un compte particuliéres ou a des besoins précis.

Effectuer un paiement Enfin, pres du quart (24 %) peuvent rencontrer des difficultés pour se

connecter, et 18 % lorsqu'il s'agit de créer un compte.
Autre(s) démarche(s)

Ne savent pas

Base : internautes ayant eu une interaction en ligne avec le gouvernement du Québec au cours de I'année (n=718)
Quelle(s) étape(s) de vos démarches en ligne avec le gouvernement du Québec vous semblent les plus complexes?
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L'aide par téléphone est largement privilégiée
si |'on rencontre un enjeu avec un service en ligne gouvernemental

Part des internautes en fonction des fagons privilégiées pour recevoir de l'aide en cas de difficulté a utiliser un service En cas de difficulté a compléter une
gouvememental en ligne démarche en ligne sur un site du
gouvernement du Québec, 62 % des
internautes aimeraient recevoir de l'aide
par téléphone. Cette proportion monte a
68 % chez les 55 ans et plus. Ce résultat
suggére que, méme dans un contexte de
services numériques, le contact humain
demeure important.

62 %

Fait intéressant a noter, les internautes de
18 a 24 ans sont 20 % a choisir le
clavardage avec une intelligence artificielle
disponible en tout temps,
comparativement a 7 % de I'ensemble des

Par téléphone Par clavardage Par courriel En personne Par visioconférence Par clavardage avec Ne savent pas
endirect sécurise dans un point avec l'option de une |A disponible et sans réponse internautes.
de service partager son écran en tout temps

Base : internautes du Québec (n=993)
En cas de difficultés a compléter une démarche en ligne sur un site du gouvernement du Québec,

comment aimeriez-vous recevoir de |'aide? ) )
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Les internautes souhaitent des moyens diversifiés
pour exprimer des rétroactions sur les services recus en ligne

Part des internautes en fonction des facons privilégiées pour exprimer leur niveau de satisfaction a I'égard d’un service en ligne

43 %

33%

20 %
15 %

7%

Enligne, directement Parcourriel, aprées ~ Par message texte, Par téléphone, Via un agent
sur le site Web avoir requ le service apres avoir regu apres avoir regu conversationnel
le service le service disponible
en tout temps

Base : internautes du Québec (n=993)
Lorsque vous utilisez un service gouvernemental, de quelle fagon aimeriez-vous pouvoir exprimer
votre niveau de satisfaction a I'égard de ce service?

5%

En personne, dans
un point de service
gouvernemental

13 %

Ne savent pas
et sans réponse

Pour exprimer leur niveau de
satisfaction a I'égard d'un service
gouvernemental en ligne, les
internautes privilégient d'abord une
rétroaction directement sur le site Web,
option mentionnée par 43 % d’entre
elles et eux. Le courriel arrive au
deuxieme rang, avec 33 %, suivi du
message texte, a 20 %.

Cette hétérogénéité des réponses
suggere l'importance de prévoir des
modes variés pour recueillir les
rétroactions des usagers et usageres de
services en ligne gouvernementaux.
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52 % des internautes accepteraient de répondre d une enquéte
de satisfaction apres avoir utilisé un service gouvernemental en ligne

Part des internautes en fonction de leur attitude vis-a-vis d'une enquéte de satisfaction aprés avoir utilisé un service en ligne du

ouvernement "y .
g Plus de la moitié des internautes

accepteraient de répondre a une enquéte

de satisfaction apres avoir utilisé un

service en ligne du gouvernement. Cette
52 % proportion montre qu'il existe une
ouverture importante a partager son avis,
ce qui peut soutenir I'amélioration
continue des services numériques
gouvernementaux.

Notons par ailleurs que 16 % des
internautes choisiraient de ne pas
répondre par manque de temps, plutot

Vous acceptez Vous refusez, par Vous refusez, par Vous refusez, par Vous refusez pour Ne savent pas et sans que par manque d'intérét.
manque de temps manque d'intérét manque de confiance une autre raison réponse

Base : internautes du Québec (n=993)

Quelle serait votre attitude face a une enquéte de satisfaction apres avoir utilisé un service en ligne du gouvernement? . .
ATN | NETendances 2025 | Services gouvernementaux en ligne 24
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Transformation numérique et IA :
placer la confiance citoyenne au coeur de l'action publique

\

|
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Jonathan Kelly

Sous-ministre adjoint aux partenariats et a l'intelligence artificielle
Ministere de la Cybersécurité et du Numérique du Québec (MCN)

¢ @l S

A I'heure ol I'administration publique intensifie son virage numérique, les enseignements issus du rapport 2025 des NETendances confirment une réalité incontournable, & savoir que la
transformation numérique ne peut se poursuivre sans un socle solide de confiance citoyenne. Les données de cette publication montrent en effet que I'intelligence artificielle (1A)
suscite a la fois un intérét réel et des interrogations légitimes quant a son utilisation par le gouvernement, ainsi qu'a la capacité de I'Etat & en assurer un déploiement responsable. Les
résultats de cette enquéte menée aupres de la population confirment que la confiance en I'lA repose d'abord sur la compréhension des usages, la protection des renseignements
personnels, la transparence des décisions et le maintien d’'un contréle humain significatif. Cette confiance ne se décrete pas, elle se construit a partir d'attentes claires exprimées par la
population.

Les conditions entourant I'acceptabilité de I'lA, telles que la transparence, la protection des renseignements personnels, les types d'usages et la possibilité pour les citoyens de
comprendre quand et pourquoi I'lA est utilisée, traduisent une exigence forte, soit celle d’'un Etat exemplaire dans I'utilisation des technologies. Ces attentes rejoignent directement les
engagements inscrits par le ministére de la Cybersécurité et du Numérique dans son Enoncé de principes pour une utilisation responsable de I'IA par les organismes publics. Parmi les
12 principes, celui de la transparence nous engage a expliquer, dans un langage accessible, comment et pourquoi les systéemes d'IA sont utilisés. Ensuite, le principe de responsabilité
garantit que I'humain demeure au coeur des décisions publiques, particulierement lorsque celles-ci ont des impacts significatifs sur les citoyens. Enfin, le principe du respect des
personnes et de la regle du droit constitue un pilier non négociable a I'effet qu'aucune avancée technologique ne doit se faire au détriment des droits fondamentaux.

Au-dela des principes, ce rapport rappelle également I'importance d'une expérience utilisateur simple, accessible et cohérente dans les services gouvernementaux numériques. La
population ne juge pas seulement I'lA a partir de ses promesses technologiques, mais aussi a partir de ses effets concrets sur la qualité des services, la sécurité des données, la capacité
d'obtenir une explication claire et la possibilité de conserver un recours humain lorsque la situation le requiert. Un service jugé simple, utile, sécuritaire et fiable contribue directement a
renforcer la perception globale d’un Etat numérique.

Notre responsabilité collective est donc double. Il s'agit non seulement de déployer I'lA la ou elle apporte une réelle valeur pour les citoyens, mais également de le faire dans un
cadre rigoureux, compréhensible, sécuritaire et digne de confiance, qui répond aux préoccupations exprimées par la population. La transformation numérique du gouvernement

ne pourra réellement révéler tout son potentiel et s’ancrer durablement au service de la population que si ces conditions sont remplies. ”


https://cdn-contenu.quebec.ca/cdn-contenu/adm/min/cybersecurite_numerique/Publications/Strategie_IA/Enonce_IA.pdf

45 % des internautes sont défavorables
a l'utilisation de I'lA par le gouvernement

Part des internautes en fonction de leur opinion vis-a-vis de I'usage de I'intelligence artificielle En 2025, les internautes du Québec sont plus nombreux(-euses) a étre
par le gouvernement du Queébec défavorables a I'utilisation de l'intelligence artificielle par le

gouvernement (45 %) que favorables (42 %). Les hommes sont

42 % %i’r:)trearglael;tes 45 Oo 32?532?2&?5 toutefois significativement plus nombreux a étre favorables (49 %)

| I que les femmes (35 %).

L'acceptabilité de I'|A dans les services publics parait donc fragile.

Dans notre enquéte NETendances Intelligence artificielle générative
34 % 33 % (2025), nous notions de fagon générale que les internautes du Québec
avaient certaines craintes liées a |'utilisation de l'intelligence artificielle,
comme le risque pour leurs données personnelles, le manque de
fiabilité ou encore des enjeux d'ordre éthiques.

Il est intéressant de noter que les internautes favorables a I'utilisation
de l'intelligence artificielle par le gouvernement sont également plus
susceptibles d'étre en faveur de la création d'un guichet d'acces
numérique unique (84 %), que les internautes défavorables a I'lA

Tres favorables Favorables Défavorables  Tres défavorables Ne savent pas et (64 %), suggérant une certaine résistance aux changements liés a la
sans réponse

transformation numérique.

Base : internautes du Québec (n=993)
Etes-vous favorable a |'utilisation de l'intelligence artificielle par le gouvernement du Québec?
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La réduction du délai de traitement des dossiers est |'usage
jugé le plus approprié a l'utilisation de I'lA par le gouvernement

Part des internautes estimant que ces situations sont des cas d’'usage appropriés a |'utilisation de

I'intelligence artificielle par le gouvernement du Québec

Réduire le délai de traitement
des dossiers des citoyen(ne)s

Améliorer la détection des erreurs ou fraudes
Répondre plus vite aux questions des citoyen(ne)s
Réduire certains colts opérationnels

Offrir des services personnalisés aux citoyen(ne)s

Renforcer la protection des données
personnelles et la cybersécurité

Aider a anticiper les besoins futurs
Aider a planifier les politiques publiques
Aucun de ces usages

Ne savent pas et sans réponse

Base : internautes du Québec (n=993)

41 %

38 %

37 %

Quels seraient, selon vous, les usages les plus appropriés de l'intelligence artificielle par le gouvernement du Québec?

41 % des internautes du Québec jugent que l'usage
de I'lA serait approprié pour réduire les délais de
traitement des dossiers des citoyens et citoyennes.
L'amélioration de la détection des erreurs ou des
fraudes est également percue comme pertinente par
38 % des internautes, tout comme la possibilité de
répondre plus rapidement aux questions de la
population (37 %).

Les internautes semblent percevoir davantage I'lA
comme un outil pouvant améliorer l'efficacite, la
rapidité et la fiabilité des services publics. Au
contraire, les usages plus stratégiques ou prospectifs,
comme anticiper les besoins futurs ou planifier les
politiques publiques, suscitent moins d’adhésion.

Notons aussi que 19 % des internautes ne jugent
aucun des usages proposés approprié.
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Les secteurs ou I'lA serait bénéfique sont difficiles a identifier

pour le quart des internautes

Part des internautes estimant que ces secteurs bénéficieraient de I'usage de I'intelligence artificielle

par le gouvernement du Québec

Ne savent pas

Finances, impots et taxes

Santé

Emploi

Education

Transports

Entreprises

Famille et soutien aux personnes
Tourisme et loisirs

Sécurité et situations d'urgence
Immigration

Justice et état civil

Agriculture, environnement et ressources naturelles
Culture

Habitation et aménagement du territoire

Aucun de ces secteurs

Base : internautes du Québec (n=993)

Dans quel(s) secteur(s) de I'administration publique I'intelligence artificielle serait-elle la plus bénéfique?

22 %

25 %

A la question des secteurs de l'administration publique
qui bénéficieraient le plus de l'usage de l'intelligence
artificielle, la réponse la plus souvent choisie par les
internautes est « Je ne sais pas ». Cette proportion
peut refléter la difficulté du quart des internautes a
évaluer les bénéfices potentiels de I'lA dans les
administrations, et sur les organisations complexes en
général. Contrairement a une question portant sur
I'expérience vécue d'un service, il s'agit ici d'anticiper
les effets d'une technologie sur I'ensemble d'un
systeme.

Pour les autres internautes, les finances, impots et
taxes arrivent en téte des secteurs ou l'usage de I'lA
par le gouvernement serait percu comme le plus
bénéfique (22 %), faisant écho aux réponses de la page
précédente.
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Supervision, transparence et protection des données:
les conditions essentielles a l'usage de I'lA par le gouvernement

Part des internautes favorables a I'utilisation de I'lA par le gouvernement estimant que ces
conditions sont essentielles lorsque le gouvernement utilise cette technologie

Les internautes en faveur de I'utilisation de l'intelligence
artificielle par le gouvernement expriment de nombreuses
conditions essentielles a son utilisation. Plus des trois quarts
(76 %) de ces personnes nomment que I'lA doit étre
supervisée par une personne humaine, 67 % nomment le
besoin d'avertir la population quant aux systemes reposant
sur cette technologie et un autre 64 % expriment la nécessité
de garantir la protection des données personnelles des
citoyens et citoyennes. Un peu moins d'une personne
interrogée sur deux mentionne l'importance d'un recours en

S'assurer que I'lA est toujours

_ . 76 %
supervisée par une personne humaine

Avertir les citoyen(ne)s lorsque I'lA est utilisée

Garantir la protection des données
personnelles des citoyen(ne)s

Offrir un droit de recours en cas
d'erreur ou de décision contestable

cas d'erreur (48 %) et la mise en place de mécanismes de suivi

Mettre en place des mécanismes L. . .
des décisions prises par la machine (47 %).

de suivi des décisions prises par I'lA

Autre(s) condition(s)

Ne savent pas

Base : internautes qui sont en faveur d’une utilisation de I'lA par le gouvernement (n=661)
A quelles conditions le gouvernement devrait-il utiliser I'intelligence artificielle? . .
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La confiance envers l'utilisation éthique et responsable de I'lA
par le gouvernement recule chez les jeunes internautes

Part des internautes en fonction de leur avis sur la possibilité pour le gouvernement du Québec d'utiliser
I'intelligence artificielle de fagon éthique et socialement responsable

53%

En 2025, 34 % des internautes estiment qu'il est possible
pour le gouvernement du Québec d'utiliser I'intelligence
artificielle de fagon éthique et socialement responsable,
comparativement a 37 % en 2024. Le recul est
particulierement marqué chez les 18 a 34 ans : alors que
plus de la moitié (53 %) des internautes de cette tranche
d’'age étaient en accord l'année derniéere, cette proportion
chute a 38 % cette année.

Ensemble des Hommes Femmes 18-34 ans 35-54 ans 55 ans et +
internautes

. 2024 . 2025

Base : internautes du Québec (n=993)
Pensez-vous qu'il soit possible pour le gouvernement du Québec d'utiliser I'intelligence artificielle
de facon éthique et socialement responsable?
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Notes :

Les chiffres en vert indiquent des résultats
significativement supérieurs au total, dans un
intervalle de confiance d’au moins 95 %.

Les chiffres en bleu indiquent des résultats
significativement inférieurs au total, dans un
intervalle de confiance d’au moins 95 %.

Lorsque des données ont été remplacées par
le symbole *, cela signifie que I'échantillon de
personnes répondantes était trop faible pour
que les données soient représentatives.



TABLEAU 1
Interactions en ligne avec le gouvernement du Québec

Genre Tranche d’age Niveau d’éducation Revenus familiaux
r
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Obtenir de I'information a partir
d'un ou de site(s) Web du 60% 61% 59% 55% 65% 60% 59% 68% 59% 50% 50% 66% 77% 36% 58% 62% 68% 71%

gouvernement du Québec

Télécharger ou envoyer des

formulaires officiels a partir de sites 34% 37% 31% 33% 50% 34% 28% 38% 29% 19% 26% 38% 47% 24% 39% 29% 34% 43 %
Web du gouvernement du Québec

Effectuer une transaction en ligne

aupres du gouvernement du 32% 35% 29% 21% 44% 27% 26% 33% 39% 27% 21% 39% 49% 10% 22% 25% 37% 56%
Québec

Effectuer toute autre démarche en

ligne auprés du gouvernement du 25% 25% 25% 9% 34% 29% 22% 28% 23% 22% 15% 34% 38% 20% 30% 20% 17% 32%

Québec

Aucune de ces actions 21% 19% 24% 17% 1% 32% 30% 16% 19% 22% 28% 16% 11% 30% 20% 26% 22% 12%
Ne savent pas 4% 5% 3% 14% 5% 1% 2% 6% 1% 5% 6% 5% 1% 7% 7% 4% 2% 2%
Sans réponse 6% 5% 6% 0% 0% 0% 6% 4% 14% 21% 10% 2% 1% 26% 7% 3% 0% 0%

Base : adultes du Québec (n=1046)
Au cours des 12 derniers mois, avez-vous utilisé Internet pour...?
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TABLEAU 2
Interactions hors ligne avec le gouvernement du Québec

Genre Tranche d’age Niveau d’éducation Revenus familiaux
A

(%))
5 ] ﬁ‘w =
o S o = [V o
" wn ) " " % O = © ) —
o c c c c c = © o © = = S “r “r o 3]

) © © © © © © T O o a ~ 7 '~
E (7)) = (o)} — 7} A

— S < < < < <t < c @ R o 2 o o o)
s £ g [ @ 5 & w B s £5 2 > 05 3 B & =
[S) o ) oe) To) L LN ) LN LN T Q0 o c LN o o S
= T w = I ) < N © ~ awn ) ) = Al N ~ =

g;"gﬁ;gg:;g’rﬁzIggh%%‘;"ememe”t 32% 38% 26% 31% 46% 38% 29% 34% 20% 18% 32% 31% 34% 39% 33% 30% 36% 31%

Se déplacer dans un point de

service du gouvernement du 17% 19% 15% 26% 29% 17% 18% 10% 10% 5% 14% 19% 19% 21% 14% 10% 20% 21 %
Québec

Aucune de ces actions 56 % 50% 63% 49% 40% 53% 57% 59% 69% 72% 57% 54% 57% 47% 57% 63% 52% 54%
Ne savent pas 2 % 2% 3% 5% 1% 3% 0% 3% 1% 6 % 2% 6 % 1% 7 % 2% 1% 0% 2%

Sans réponse 1% 0% 1% 0% 0% 0% 2% 0% 2% 3% 1% 1% 0% 6% 0% 1% 0% 0%

Base : internautes du Québec (n=993)

Au cours des 12 derniers mois, avez-vous eu a...?
ATN | NETendances 2025 | Services gouvernementaux en ligne 35



TABLEAU 3
Raisons d'utiliser les sites Web du gouvernement du Québec

Genre Tranche d’age Niveau d’éducation Revenus familiaux
“r

E v B E

2 2 2 2 2 2 S OF E 9 v e e =

v 5 o © @ o v

_ E £ 4§ 94 <+ % < = g E2 o 0§ e & & & =

8 S = N 2% ~5 m & I © =R 2 = ) 5 E SR S

Sl 2 - BN RN DR BN S S N R
Z‘gfnra‘irhee‘:‘“tonome S 52 46% 46% 46% 43% 42% 49% 51% 44% 46% 44% 33% 54% 56% 64% 35% 47% 39% 53 %
Pour la rapidité 40% 38% 42% 26% 48% 36% 45% 44% 37% 36% 42% 41% 37% 61% 38% 28% 43% 39%
:g;;g’eﬁcrf;db‘?lga partir de son 28% 28% 30% 50% 31% 28% 31% 31% 11% 22% 31% 30% 25% 62% 27% 31% 24% 29%
St I senvids est elspelole 26% 27% 25% 27% 28% 23% 23% 23% 34% 24% 25% 25% 28% 21% 38% 17% 25% 24%

uniquement en ligne

Pour une autre raison 6% 5% 8% 2% 2% 10% 7% 5% 9% 1M1% 6% 7% 7% 1% 3% 7% 9% 6%

Ne savent pas 3% 4% 3% 6% 4% 6% 0% 2% 2% 9% 4% 4% 3% 0% 7% 4% 2% 3%

Base : internautes ayant eu au moins une interaction en ligne en 2025 avec le gouvernement du Québec (n=718)

Lorsque vous choisissez d'utiliser les sites Web du gouvernement du Québec, c'est...?
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TABLEAU 4
Raisons de ne pas interagir en ligne auprées du gouvernement du Québec (1 de 2)

Genre Tranche d’age Niveau d’éducation Revenus familiaux
r
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Pour parler a une personne afin de

. . . 4% 43% 52% 51% 35% 34% 37%
mieux comprendre une situation

N
—
N

2% 39% 46% 24% 40% 31% 29% 69% 50% *

C'était plus simple ou pratique 24% 24% 23% 22% 25% 19% 20% 23% 19% * 23% 25% 24% 39% 18% 28% 23% 24%

N’ont pas trouvé l'information

() [o) (o) (o) (o) (o) O, (o) [o) * (o) (o) (0] (0) (0) (o) [o) (o)
recherchée sur le site Web 20% 20% 20% 23% 20% 24% 6% 16% 26% 15% 20% 28% 32% 8% 25% 15% 19%

g";'jgtbeso'”d“”ereponse 18% 19% 15% 8% 20% 18% 20% 21% 6% * 15% 17% 22% 35% 13% 19% 12% 16%
La démarche était trop complexe a

fa . 16% 16% 15% 18% 4% 19% 15% 23% 27% * 16% 13% 18% 36% 13% 10% 15% 13 %
aire en ligne

Devaient fournir des documents en
personne

16% 16% 16% 36% 10% 9% 22% 17% 16% * 16% 20% 14% 27% 9% 19% 10% 18%

Font plus confiance a une personne 436 1ot 119 6% 17% 9% 17% 12% 10% * 13% 10% 15% 18% 29% 13% 4% 10%
qu'a un service en ligne

Base : internautes qui se sont déplacé(e)s dans un point de service ou ont téléphoné au gouvernement en 2025 (n=402)
Pour quelle(s) raison(s) avez-vous eu besoin de téléphoner au gouvernement du Québec ou de vous déplacer dans un point de service?
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TABLEAU 4
Raisons de ne pas interagir en ligne auprés du gouvernement du Québec (2 de 2)

Genre Tranche d’age Niveau d’éducation Revenus familiaux
r
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20% 17% 9% 16% 10% 9% 18%

o}
X

Le service n'était pas offertenligne  13% 10% 17% 4% 17% 10% 19% 19% 3% *

Le service en ligne n'était pas
disponible ou ne fonctionnait pas 12% 12% 12% 17% 10% 24% 8% 8%

bien

5% * 9% 16% 16% 21% 13% 17% 5% 14%

géfﬁi'recfep:;ﬁ;::e defairecette  go 100 8% 2% 6% 5% 16% 12% 15% * 9% 1% 7% 7% 7% 4% 14% 8%
A e 2% 2% 3% 2% 4% 5% 1% 1% 0% * 1% 3% 4% 1% 3% 1% 4% 2%
Ne savent pas 4% 4% 4% 17% 0% 5% 4% 0% 7% * 6% 2% 2% 6% 13% 1% 1% 2%

Base : internautes qui se sont déplacé(e)s dans un point de service ou ont téléphoné au gouvernement en 2025 (n=402)
Pour quelle(s) raison(s) avez-vous eu besoin de téléphoner au gouvernement du Québec ou de vous déplacer dans un point de service?
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TABLEAU 5
Premier réflexe pour trouver de l'information sur les services du gouvernement (1 de 2)

Genre Tranche d’age Niveau d’éducation Revenus familiaux
r
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Faire une requéte sur une
thématique précise dansun moteur 35% 32% 38% 24% 40% 40% 44% 38% 26%

de recherche sur Internet

9% 29% 36% 44% 40% 27% 29% 34% 43 %

Entrer directement quebec.cadans 330 300, 3295 359 20% 19% 27% 37% 48% 40% 32% 30% 30% 22% 45% 29% 34% 24%
un navigateur de recherche

gﬁgﬁgeg;ftgéfé“gﬁ;xmemd“ 2% 1% 13% 1% 9% 21% 6% 8% 14% 27% 15% 10% 7% 10% 10% 19% 10% 8%

:rtt'l']'cfgrel‘f:C%“r::'rnde'rc‘tf;'t'gﬂce 5% 6% 4% 4% 7% 7% 9% 4% 0% 0% 3% 6% 8% 0% 5% 3% 7% 8%

Q!i(/gfn”;::ni’z'gt&eéSb‘zrg"Ced“ 5% 5% 5% 3% 10% 4% 4% 4% 5% 2% 5% 6% 4% 2% 8% 1% 5% 6%

Base : internautes du Québec (n=993)
Si vous aviez a obtenir de I'information sur les services gouvernementaux, que feriez-vous en premier lieu?
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TABLEAU 5
Premier réflexe pour trouver de l'information sur les services du gouvernement (2 de 2)

Genre Tranche d’age Niveau d’éducation Revenus familiaux
r
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Consulter votre entourage 4% 4% 3% 13% 5% 4% 1% 2% 1% 2% 4% 3% 3% 6% 1% 5% 4% 3%

Consulter les réseaux sociaux (p. ex.

Facebook, X (Twitter), Instagram, etc) 3% 4% 2% 7% 3% 2% 4% 1% 3% 0% 4% 2% 2% 3% 1% 4% 3% 3%

Sans réponse 1% 0% 1% 0% 0% 0% 2% 0% 2% 3% 1% 1% 0% 6% 0% 1% 0% 0%
Autre 1% 1% 1% 0% 0% 0% 2% 1% 0% 1% 1% 0% 1% 3% 0% 0% 1% 1%
Ne savent pas 4% 6% 2% 13% 5% 3% 1% 4% 0% 6% 5% 6% 1% 8% 3% 7% 2% 3%

Base : internautes du Québec (n=993)
Si vous aviez a obtenir de I'information sur les services gouvernementaux, que feriez-vous en premier lieu?

ATN | NETendances 2025 | Services gouvernementaux en ligne 40



TABLEAU 6
Intérét pour un acces centralisé aux services gouvernementaux en ligne

Genre Tranche d’age Niveau d’éducation Revenus familiaux
r
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Oui MM% 717% 71% 54% 74% 71% 72% 80% 68% 69% 67% 72% 77% 65% 65% 66% 78% 78%
Non 9% 11% 8% 10% 15% 9% 14% 6% 6% 4% 8% 1% 10% 5% 11% 10% 9% 10%
Sans réponse 1% 0% 1% 0% 0% 0% 2% 0% 2% 3% 1% 1% 0% 6% 0% 1% 0% 0%
Ne savent pas 19% 18% 20% 37% 11% 21% 12% 13% 24% 24% 23% 16% 12% 24% 24% 23% 13% 12%

Base : internautes du Québec (n=993)
Seriez-vous favorable a la mise en place d'un guichet numérique unique pour accéder a tous les services gouvernementaux?
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TABLEAU 7

Simplicité des interactions en ligne avec le gouvernement du Québec (1 de 2)

Total

Interactions avec les sites du gouvernement en général

Tres simples 10 %
Plutot simples 49 %
Plutot complexes 30 %
Tres complexes 5%

6 %

Ne savent pas

Navigation pour trouver des renseignements

Tres simples 10 %
Plutot simples 62 %
Plutot complexes 21 %
Tres complexes 5%

2%

Ne savent pas

Genre

=
F &
10% 10% 1%
43% 55% 53%
37% 22% 39%
4% 6% 1%
6% 6% 5%
0% 11% 15%
60% 64% 54%
21% 20% 21%
6% 4% 9%
2% 2% 1%

25-34 ans

12 %
47 %
29 %
7%
5%

12 %
64 %
21 %
1%
2%

Tranche d’age

35-44 ans

13 %
47 %
26 %
1%
13 %

9%
65 %
16 %
6 %
4 %

45-54 ans

7%
54 %
30 %
6 %
2 %

8 %
54 %
31 %
7%
1%

55-64 ans

19 %
43 %
27 %
6 %
5%

15 %
59 %
18 %
8 %
1%

Base : internautes ayant eu au moins une interaction en ligne en 2025 avec le gouvernement du Québec (n=718)
Comment jugez-vous les interactions en ligne que vous avez eues avec le gouvernement du Québec au cours des 12 derniers mois? En

général, comment évaluez-vous la navigation sur les sites Web du gouvernement du Québec... A) pour trouver des renseignemen

programmes et services gouvernementaux? B) pour utiliser les services du gouvernement du Québec?

Niveau d’éducation

= v
w 2 32 3
s © 28 3 @
N S £5 <2 2
LN LN ‘T Qo (@] [
O M~ o un ()] )
4% 9% 12% 8% 10%
57% 42% 44% 54% 52%
29% 42% 33% 28% 27%
4% 5% 4% 4% 6%
6% 3% 7% 6% 4%
7% 4% 1% 9% 10%
71% 63% 62% 66% 59%
4% 31% 19% 19% 25%
3% 3% 6% 5% 5%
5% 0% 3% 2% 2%

Moins de 25k $

4 %
69 %
24 %
1%

2%

10 %
53 %
35%
1%
1%

Revenus familiaux

- A “
v X =
(o)) (o) (o))
¥ © iy
N o o
(qV) LN N~
6% 7% 12%
43% 47% 48%
38% 33% 29%
8% 2% 1%
5% 11% 4%
7% 7% 9%
58% 66% 64 %
24% 24% 16%
8% 3% 8%
2% 0% 4%

100k $ et plus

13 %
49 %
27 %
5%
6 %

14 %
61 %
19 %
5%
1%
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TABLEAU 7
Simplicité des interactions en ligne avec le gouvernement du Québec (2 de 2)

Genre Tranche d’age Niveau d’éducation Revenus familiaux
r
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Utilisation des services en ligne

Trés simples 12% 13% 12% 13% 17% 12% 9% 18% 7% 1% 15% 8% 1% 10% 10% 10% 10% 16%
Plutot simples 59% 56% 64% 49% 60% 59% 54% 58% 72% 60% 60% 66% 55% 65% 56% 61% 59% 57%
Plutét complexes 20% 22% 17% 16% 17% 23% 30% 15% 12% 34% 16% 21% 24% 9% 21% 22% 23% 21%
Trés complexes 6% 9% 3% 17% 3% 4% 7% 6% 4% 4% 7% 3% 6% 15% 8% 6% 6% 4%

Ne savent pas 3% 2% 4% 5% 3% 2% 0% 2% 5% 0% 2% 2% 3% 0% 5% 1% 2% 2%

Base : internautes ayant eu au moins une interaction en ligne en 2025 avec le gouvernement du Québec (n=718)

Comment jugez-vous les interactions en ligne que vous avez eues avec le gouvernement du Québec au cours des 12 derniers mois? En
général, comment évaluez-vous la navigation sur les sites Web du gouvernement du Québec... A) pour trouver des renseignemen}ﬁ‘mlelsNETendGnceS 2025 | Services gouvernementaux en “gne 43
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TABLEAU 8
Satisfaction vis-a-vis des interactions en ligne avec le gouvernement du Québec

Genre Tranche d’age Niveau d’éducation Revenus familiaux
r

3 o W 3

2 2 2 2 2 2 S OF E 9 v e e =

@ 5 o8 T F B Z

I A A L T

3 £ £ o o b 0 © ~ ) ENON = = o) b Y < >

= c

e 2 £ @ ¥ & % 8 8 ©£ 8 8 5 = & 3 - €
TOTAL SATISFAIT(E) 74% 75% 74% 67% 72% 76% 79% 76% 73% 72% 73% 75% 76% 90% 68% 68% 80% 74%
Tres satisfait(e) 16% 14% 18% 2% 17% 1% 12% 29% 14% 18% 15% 14% 18% 17% 10% 8% 17% 20%
Assez satisfait(e) 58% 61% 57% 65% 55% 66% 66% 48% 59% 54% 57% 61% 58% 73% 58% 60% 63% 54%
TOTAL INSATISFAIT(E) 18% 20% 16% 26% 20% 15% 15% 21% 19% 12% 20% 19% 16% 8% 28% 16% 18% 18%

Peu satisfait(e) 17% 19% 14% 25% 19% 13% 12% 18% 19% 10% 20% 15% 14% 6% 27% 15% 16% 15%

Pas du tout satisfait(e) 2% 1% 2% 1% 1% 2% 3% 3% 0% 2% 0% 4% 2% 2% 2% 1% 1% 3%

Ne savent pas 7% 5% 9% 7% 8% 9% 6% 3% 8% 16% 7% 6% 8% 3% 3% 16% 2% 8%

Base : internautes ayant eu au moins une interaction en ligne en 2025 avec le gouvernement du Québec (n=718)
Au cours des 12 derniers mois, avez-vous été satisfait(e) ou non des interactions que vous avez eues en ligne avec le

gouvernement du Québec? ATN | NETendances 2025 | Services gouvernementaux en ligne 44



TABLEAU 9
Perception des sites Web du gouvernement du Québec (1 de 2)

Genre Tranche d’age Niveau d’éducation Revenus familiaux
r
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Les sites Web du gouvernement vous mettent en confiance
Tout a fait d'accord 17% 17% 18% 26% 14% 15% 16% 19% 15% 23% 19% 15% 17% 24% 18% 12% 17% 17 %
Plutot en accord 59% 59% 59% 46% 67% 57% 58% 57% 61% 60% 56% 61% 62% 53% 53% 58% 64% 62%
Plutét en désaccord 15% 14% 15% 14% 13% 1% 16% 19% 19% 6% 14% 17% 13% 4% 22% 17% 1% 14 %
Tout a fait en désaccord 3% 4% 3% 0% 3% 6% 9% 2% 0% 2% 2% 4% 4% 4% 3% 0% 5% 3%
Ne savent pas 6% 6% 6% 13% 4% 11% 1% 3% 4% 9% 8% 3% 4% 15% 4% 13% 2% 4%
Les sites Web du gouvernement sont intuitifs

Tout a fait d'accord 7% 6% 7% 3% 1% 6% 1M1% 8% 1% 2% 6% 6% 7% 8% 5% 2% 8% 8%
Plutot en accord 47% 51% 44% 50% 49% 48% 45% 51% 39% 48% 50% 48% 43% 51% 50% 47% 45% 48%
Plutét en désaccord 28% 27% 28% 37% 25% 35% 29% 22% 26% 20% 22% 30% 33% 35% 24% 35% 20% 31%
Tout a fait en désaccord 6% 5% 5% 6% 6% 4% 11% 6% 0% 5% 2% 9% 8% 1% 2% 2% 8% 9%
Ne savent pas 3% 10% 15% 4% 9% 6% 4% 12% 33% 25% 19% 7% 9% 5% 19% 14% 19% 4%

Base : internautes ayant eu au moins une interaction en ligne en 2025 avec le gouvernement du Québec (n=718)
Dans quelle mesure étes-vous en accord ou en désaccord pour dire que les sites Web du gouvernement du Québec...?
ATN | NETendances 2025 | Services gouvernementaux en ligne 45



TABLEAU 9
Perception des sites Web du gouvernement du Québec (2 de 2)

Genre Tranche d’age Niveau d’éducation Revenus familiaux
r
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Les sites Web du gouvernement répondent a vos besoins

Tout a fait d'accord 12% 12% 1% 9% 13% 1% 13% 13% 10% 8% 11% 12% 12% 19% 6% 9% 1% 14%
Plutot en accord 64% 65% 62% 59% 66% 59% 58% 64% 72% 65% 68% 61% 60% 61% 64% 67% 71% 58%
Plutét en désaccord 17% 14% 20% 18% 15% 14% 23% 16% 13% 24% 14% 18% 20% 19% 17% 16% 12% 21%
Tout a fait en désaccord 4% 4% 3% 12% 3% 2% 5% 5% 0% 2% 4% 5% 3% 0% 7% 2% 4% 4%
Ne savent pas 4% 5% 4% 1% 3% 12% 2% 2% 4% 1% 4% 5% 4% 1% 5% 7% 2% 3%

Base : internautes ayant eu au moins une interaction en ligne en 2025 avec le gouvernement du Québec (n=718)

Dans quelle mesure étes-vous en accord ou en désaccord pour dire que les sites Web du gouvernement du Québec...?
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TABLEAU 10
Etapes les plus complexes lors de démarches en ligne auprés du gouvernement du Québec

Genre Tranche d’age Niveau d’éducation Revenus familiaux
“r
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QLA el 49% 47% 51% 36% 42% 55% 63% 46% 49% 53% 45% 56% 50% 53% 48% 51% 43% 48%

personnalisées a vos questions

Trouver une information 33% 36% 29% 36% 24% 33% 46% 30% 32% 33% 32% 39% 29% 47% 32% 29% 33% 28%

Obtenir un suivi sur votre dossier 29% 28% 31% 29% 26% 33% 26% 32% 23% 44% 30% 27% 30% 31% 35% 26% 28% 29%

Vous connecter a un compte 24% 24% 23% 26% 15% 25% 29% 28% 21% 25% 26% 25% 20% 42% 21% 22% 23% 22%

Remplir ou soumettre un formulaire 21% 20% 22% 32% 18% 13% 15% 19% 29% 33% 24% 19% 18% 36% 28% 18% 20% 18%

16% 24% 24% 19% 16% 17% 13% 26% 18% 10% 17 %

Créer un compte 18% 20% 16% 10% 23% 9% 17 %

Effectuer un paiement 6% 6% 5% 7% 5% 7% 3% 7% 1% 1% 3% 7% 8% 5% 4% 8% 4% 6%
Autre(s) démarche(s) 3% 2% 3% 2% 4% 2% 2% 5% 1% 2% 1% 4% 4% 5% 4% 2% 1% 4%
Ne savent pas 7% 8% 5% 2% 12% 6% 5% 9% 4% 8% 6% 7% 9% 3% 3% 7% 9% 8%

Base : internautes ayant eu au moins une interaction en ligne en 2025 avec le gouvernement du Québec (n=718)

Quelle(s) étape(s) de vos démarches en ligne avec le gouvernement du Québec vous semblent les plus complexes?
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TABLEAU 11
Méthodes préférées pour obtenir de I'aide pour compléter une démarche en ligne

Genre Tranche d’age Niveau d’éducation Revenus familiaux
r
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Par téléphone 62% 66% 59% 39% 59% 60% 66% 67% 74% 58% 62% 62% 62% 50% 65% 61% 65% 60%

Par clavardage en directavecun(e) 344, 300, 339 439% 36% 35% 36% 34% 27% 32% 31% 39% 38% 35% 29% 35% 34% 37%
agent(e) du gouvernement

Par courriel sécurisé 19% 22% 16% 2% 16% 24% 1% 26% 21% 32% 21% 19% 16% 1% 25% 20% 21% 13%

En personne dans un point de 15% 17% 12% 10% 15% 17% 9% 21% 12% 18% 13% 15% 17% 11% 26% 10% 16% 14%
service gouvernemental

Par visioconférence avec loptionde 140/ 110, 129, 20% 10% 13% 11% 11% 10% 6% 9% 12% 15% 8% 7% 13% 8% 16%
partager votre écran

Par un agent conversationnel

(chatbot) utilisant I'intelligence 7% 7% T7% 20% 7% 8% 4% 5% 2% 9% 6% 8% 9% 4% 11% 5% 7% 8%
artificielle

Autre(s) 1% 2% 1% 5% 2% 0% 0% 3% 0% 0% 2% 1% 1% 0% 3% 0% 2% 2%
Ne savent pas 6% 5% 6% 17% 6% 5% 6% 3% 3% 4% 7% 7% 3% 20% 5% 6% 3% 5%
Sans réponse 1% 0% 1% 0% 0% 0% 2% 0% 2% 3% 1% 1% 0% 6% 0% 1% 0% 0%

Base : internautes du Québec (n=993)
En cas de difficultés a compléter une démarche en ligne sur un site du gouvernement du Québec, comment

aimeriez-vous recevoir de [aide? ATN | NETendances 2025 | Services gouvernementaux en ligne 48



TABLEAU 12
Méthodes préférées pour exprimer son niveau de satisfaction a I'égard d'un service gouvernemental

Genre Tranche d’age Niveau d’éducation Revenus familiaux
A

: . o &% E

R R E 9 v e e =

v v o © = o T}

_E ¢ & 3 Z 3 3 § 2 52 = o2 a4 0z x g =

T E £ § ® § & &% & 5 gg 2 = £ F 8 o

Gl C  c B N =% G S N R
En ligne, sur le site Web 43% 38% 47% 35% 39% 37% 43% 53% 46% 41% 35% 46% 54% 32% 48% 30% 44% 47 %
SP:rrviccoe“”'e" 2plies el ey s 33% 35% 31% 15% 24% 33% 38% 37% 40% 37% 31% 33% 35% 15% 33% 42% 33% 31%
Par message texte (SMS), apres o o o o o o o o o o o o o o o
20% 21% 18% 38% 25% 20% 11% 17% 19% 10% 20% 19% 19% 20% 28% 19% 17% 20%

avoir regu le service

SP:rrvticeLephO”e'apresa"o'”e‘?”'e 14% 16% 13% 5% 11% 15% 9% 16% 23% 23% 15% 13% 14% 21% 15% 14% 12% 12%

Par I'entremise d'un agent
conversationnel (chatbot) avec qui il

est possible d'échanger en tout 7% 7% 8% 18% 1% 13% 4% 5% 0% 2% 6% 10% 8% 4% 9% 1% 6% 8%

temps

Egr\‘/’iifggz\e/éf:é‘;:;‘tgfi”t es 4% 4% 5% 4% 6% 3% 1% 4% 6% 10% 5% 6% 3% 1% 8% 6% 5% 4%
D'une autre facon 1% 2% 1% 7% 1% 0% 2% 0% 0% 1% 1% 2% 1% 0% 1% 4% 1% 1%
Ne savent pas 12% 13% 1% 23% 13% 11% 12% 7% 12% 12% 16% 10% 6% 29% 12% 12% 8% 8%
Sans réponse 1% 0% 1% 0% 0% 0% 2% 0% 2% 3% 1% 1% 0% 6% 0% 1% 0% 0%

Base : internautes du Québec (n=993)
Lorsque vous utilisez un service gouvernemental, de quelle facon aimeriez-vous pouvoir exprimer votre niveau de

satisfaction a I'egard de ce service? ATN | NETendances 2025 | Services gouvernementaux en ligne 49



TABLEAU 13
Attitude face a une enquéte de satisfaction apreés l'utilisation d'un service gouvernemental en ligne

Genre Tranche d’age Niveau d’éducation Revenus familiaux
r

3 o W 3

o 3 o = eV} o

o c & < Z & e = 8 = = P 2 - o~ w ©

_ E & § 3 I 3 3 v ¢ w2 » § e & F & <

3 g S o o b 0 © ~ c  EQ = 2 o) b Y < >

> T &L = et e < i o L £83 O 5 > & R R =
Acceptent 52% 57% 47% 33% 42% 47% 55% 57% 61% 70% 52% 48% 54% 53% 56% 58% 50% 52%
Refusent, par manque de temps 16% 14% 19% 27% 19% 16% 13% 13% 19% 10% 15% 17% 18% 4% 16% 16% 16% 18%
Refusent, par manque d'intérét 15% 15% 16% 22% 23% 21% 17% 1% 4% 5% 12% 18% 18% 15% 12% 6% 19% 21 %

Refusent, par manque de confiance 4% 4% 4% 9% 3% 1% 3% 4% 6% 2% 4% 4% 2% 2% 6% 7% 1% 2%

Sans réponse 1% 0% 1% 0% 0% 0% 2% 0% 2% 3% 1% 1% 0% 6% 0% 1% 0% 0%

Autre(s) raison(s) 3% 2% 4% 1% 1% 3% 1% 4% 4% 6% 3% 3% 3% 4% 3% 0% 6% 1%

Ne savent pas 9% 9% 10% 8% 12% 11% 9% 1% 4% 4% 12% 9% 4% 15% T% 12% 8% 7%

Base : internautes du Québec (n=993)
Quelle serait votre attitude face a une enquéte de satisfaction apres avoir utilisé un service en ligne du

t? . .
gouvernemen ATN | NETendances 2025 | Services gouvernementaux en ligne 50



TABLEAU 14
Acceptabilité de l'utilisation de l'intelligence artificielle par le gouvernement du Québec

Genre Tranche d’age Niveau d’éducation Revenus familiaux
A

: . o 7 E
R R R E 9 v e e =
o 5 o © @ o v
_ £ £ < = < & < & 2 =2 05 a o % X =
£ S = N 2% 5 m & I © =R 2 = ) 5 E SR S
2 2 2 ® % o =N in es - S 5 P 4 3 2 =
Oui, beaucoup 8% 13% 4% 3% 8% 8% 13% 11% 2% 13% 5% 10% 14% 6% 7% 6% 5% 16%
Oui, un peu 34% 36% 31% 28% 46% 28% 43% 28% 29% 32% 27% 38% 42% 24% 34% 31% 37% 41%
Non, cela ne changerait rien 13% 10% 15% 23% 9% 15% 13% 12% 15% 3% 16% 10% 9% 14% 14% 14% 15% 8%
gt‘ij’;’tf;'fpou”a'taggra"e”a 33% 30% 34% 37% 31% 41% 25% 35% 35% 20% 38% 30% 25% 41% 28% 35% 31% 26%
Sans réponse 1% 0% 1% 0% 0% 0% 2% 0% 2% 3% 1% 1% 0% 6% 0% 1% 0% 0%
Ne savent pas 12% 10% 14% 9% 7% 8% 5% 14% 18% 28% 13% 12% 10% 10% 18% 12% 12% 9%

Base : internautes du Québec (n=993)
Etes-vous favorable a l'utilisation de I'intelligence artificielle par le gouvernement du Québec?
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TABLEAU 15
Usages les plus appropriés de l'intelligence artificielle par le gouvernement du Québec (1 de 2)

Genre Tranche d’age Niveau d’éducation Revenus familiaux
r
(%)
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o 3 o = al o
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Réduire le délai de traitement des
dossiers des citoyen(ne)s

N% 47% 26% 41% 45% 38% 47 %

w
~
X

41% 44% 37% 22% 39% 39% 52% 36% 45% 50%

Améliorer la détection des erreurs

ou fraudes 38% 40% 36% 37% 40% 33% 41% 43% 25% 57% 37% 39% 41% 24% 42% 35% 37% 41%

Ezfgirt‘g;eerf’(':;‘)‘:te auxquestions 359, 400, 329% 18% 35% 32% 42% 37% 41% 53% 32% 38% 44% 30% 36% 30% 43% 39%

Réduire certains colts

P 33% 36% 30% 30% 30% 23% 42% 34% 34% 45% 29% 35% 40% 17% 35% 34% 28% 42%
opérationnels

g{g;/reﬂ?;:;rv'ces personnalises aux 54 o 550, 239 329 17% 25% 26% 23% 20% 37% 23% 27% 25% 22% 24% 27% 25% 22%

Renforcer la protection des données

personnelles et la cybersécurité 24% 25% 23% 19% 20% 22% 21% 30% 26% 31% 24% 23% 24% 21% 33% 19% 23% 24%

Base : internautes du Québec (n=993)
Quels seraient, selon vous, les usages les plus appropriés de l'intelligence artificielle par le gouvernement du Québec?
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TABLEAU 15
Usages les plus appropriés de l'intelligence artificielle par le gouvernement du Québec (2 de 2)

Genre Tranche d’age Niveau d’éducation Revenus familiaux
r
(%)
5 ) T =
o 3 o = a o
% % % n % %) O = © ) -
W = S c = c S © o © = X S o o “r ()
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éri]d:;ni;”étﬁﬁg;'oesSESS;’;SS;?;“ 18% 20% 15% 6% 15% 20% 16% 18% 20% 26% 16% 18% 20% 14% 14% 16% 21% 21%
ﬁLdbe”rqéu‘;la”iﬁe”espO"“q“eS 6% 7% 5% 3% 3% 4% 7% 8% 5% 12% 4% 6% 9% 8% 7% 3% 1% 1%
Aucun de ces usages 19% 17% 21% 24% 18% 24% 17% 18% 19% 12% 22% 16% 15% 31% 18% 18% 17% 15%
Ne savent pas 1% 10% 12% 7% 12% 8% 8% 13% 12% 15% 11% 12% 9% 15% 18% 10% 8% 8%
Sans réponse 1% 0% 1% 0% 0% 0% 2% 0% 2% 3% 1% 1% 0% 6% 0% 1% 0% 0%

Base : internautes du Québec (n=993)
Quels seraient, selon vous, les usages les plus appropriés de l'intelligence artificielle par le gouvernement du Québec?
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TABLEAU 16
Secteurs ou l'intelligence artificielle serait la plus bénéfique (1 de 2)

Genre Tranche d’age Niveau d’éducation Revenus familiaux
r

3 o W 3
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Finances, impOts et taxes 22% 22% 22% 21% 23% 24% 16% 21% 25% 23% 16% 27% 29% 13% 17% 14% 20% 33 %
Santé 19% 23% 15% 6% 11% 16% 24% 30% 17% 27% 18% 17% 21% 19% 14% 21% 20% 22%
Emploi 16% 19% 12% 11% 20% 16% 23% 18% 6% 9% 14% 19% 17% 8% 16% 13% 18% 23 %
Education 15% 17% 14% 7% 15% 15% 14% 17% 22% 16% 13% 16% 18% 7% 18% 18% 15% 19%
Transports 1M1% 12% 1% 8% 21% 9% 11% 8% 8% 16% 10% 11% 14% 5% 15% 10% 13% 14 %
Entreprises M1% 14% 8% 18% 9% 15% 12% 6% 9% 10% 8% 14% 14% 8% 8% 9% 13% 12%
Famille et soutien aux personnes M% 12% 10% 13% 7% 8% 10% 9% 13% 22% 13% 10% 7% 7% 15% 7% 9% 12%
Tourisme et loisirs 8% 9% 8% 3% 21% 9% 5% 9% 5% 2% 6% 8% 12% 2% 11% 3% 11% 1%
Sécurité et situations d'urgence 6% 8% 5% 2% 9% 5% 2% 6% 13% 5% 7% 5% 5% 2% 15% 4% 3% 4%

Base : internautes du Québec (n=993)
Dans quel(s) secteur(s) de I'administration publique l'intelligence artificielle serait-elle la plus bénéfique?
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TABLEAU 16
Secteurs ou l'intelligence artificielle serait la plus bénéfique (2 de 2)

Genre Tranche d’age Niveau d’éducation Revenus familiaux
r
3 o WG 3
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Immigration 6% 7% 5% 6% 6% 4% 10% 8% 1% 6% 5% 6% 7% 0% 2% 4% 9% 9%
Justice et état civil 5% 7% 4% 2% 3% 4% 2% 3% 11% 16% 5% 5% 7% 5% 6% 3% 5% 7%

Agriculture, environnement et

ressources naturelles 5% 6% 4% 3% 2% 4% 5% T% 4% 13% 4% 7% 5% 5% 8% 8% 4% 3%

Culture 4% 3% 5% 4% 4% 2% 6% 5% 4% 6% 2% 3% 8% 2% 2% 5% 3% 4%
Habitation et aménagement du

- 3% 2% 4% 2% 7% 4% 2% 4% 1% 1% 2% 4% 5% 2% 2% 3% 4% 5%
Aucun de ces secteurs 17% 17% 17% 22% 15% 20% 14% 18% 21% 7% 20% 14% 13% 26% 14% 16% 17% 12%
Ne savent pas 25% 20% 30% 26% 17% 25% 31% 22% 28% 30% 27% 25% 21% 34% 28% 32% 23% 19%
Sans réponse 1% 0% 1% 0% 0% 0% 2% 0% 2% 3% 1% 1% 0% 6% 0% 1% 0% 0%

Base : internautes du Québec (n=993)
Dans quel(s) secteur(s) de I'administration publique l'intelligence artificielle serait-elle la plus bénéfique?
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TABLEAU 17
Conditions jugées nécessaires pour l'utilisation de l'intelligence artificielle par le gouvernement

Genre Tranche d’age Niveau d’éducation Revenus familiaux
r
3 o W 3
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S'assurer que I'lA est toujours
supervisée par une personne 76% 75% 76% 51% 72% 72% 80% 77% 87% 88% 76% 72% 17% 86% T77% 69% 79% 73%

humaine

’::te{ft'ijiLeésecégog’segg‘gzt'g;fg“e"A 67% 61% 73% 57% 59% 66% 66% 72% 65% 88% 66% 68% 67% 67% 78% 65% 55% 65%

Garantir la protection des données o) o/ sco, 700, 459% 529% 61% 72% 68% 65% 85% 61% 68% 66% 56% 71% 62% 55% 68%
personnelles des citoyen(ne)s

Offrir aux citoyen(ne)s un droit de
recours en cas d'erreur ou de 48% 46% 51% 38% 40% 48% 46% 46% 53% 80% 47% 52% 48% 54% 46% 47% 38% 51%

décision contestable
Mettre en place des mecanismes de o o 300 509, 299 50% 49% 48% 47% 44% 57% 41% 52% 52% 44% 46% 53% 37% 49%
suivi des décisions prises par I'IA

Autre(s) condition(s) 1% 1% 1% 0% 1% 2% 2% 1% 1% 2% 1% 3% 1% 6% 0% 1% 1% 2%

Ne savent pas 5% 6% 3% 14% T% 4% 2% 5% 2% 2% 6% 5% 3% 2% 1% 14% 5% 2%

Base : internautes qui sont en faveur d’une utilisation de I'lA par le gouvernement (n=661)

A quelles conditions le gouvernement devrait-il utiliser I'intelligence artificielle?
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TABLEAU 18
Utilisation éthique de l'intelligence artificielle par le gouvernement du Québec

Genre Tranche d’age Niveau d’éducation Revenus familiaux
r
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Oui 3% 40% 29% 24% 46% 38% 35% 34% 17% 43% 23% 43% 49% 17% 24% 34% 35% 51%
Non 3% 33% 35% 37% 38% 38% 27% 34% 36% 20% 38% 33% 27% 46% 28% 38% 34% 30%
Ne savent pas 31% 27% 35% 38% 16% 24% 36% 32% 45% 33% 38% 24% 24% 31% 48% 27% 31% 19%

Sans réponse 1% 0% 1% 0% 0% 0% 2% 0% 2% 3% 1% 1% 0% 6% 0% 1% 0% 0%

Base : internautes du Québec (n=993)
Pensez-vous qu'il soit possible pour le gouvernement du Québec d'utiliser I'intelligence artificielle de fagon éthique et

socialement responsable? ATN | NETendances 2025 | Services gouvernementaux en ligne 57



NETendances

L'Académie de la transformation numérique (ATN) a été créée dans le but
de répondre aux besoins des ministeres, des organisations publiques et des
municipalités en matiere de transformation numérique.

Née d'un partenariat entre |'Université Laval et le gouvernement

du Québec, I'ATN permet a ces organisations d'assumer un véritable role

de leader du numérique et de soutenir leur personnel dans |'acquisition
de connaissances et le développement de compétences et de savoir-étre
pour relever les défis de cette grande transformation.

Par son adéquation unique entre la mesure, la recherche et la formation,
I'ATN positionne I'humain au coeur de sa démarche et est engagée dans le
développement d'une culture durable du numérique en exergant un réle de
premier plan dans |'évolution des talents et, plus globalement, de la société.
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