Newsletter du 24 septembre 2026

IA au service des citoyens : 5 usages concrets qui
changent le quotidien

L’intelligence artificielle n’est plus une promesse lointaine : elle transforme
déja les services publics et simplifie de nombreuses démarches. Du chatbot
municipal a la détection de fuites d’eau, en passant par l’aide a la justice,

découvrez cinq usages concrets de I'IA qui améliorent la vie des citoyens.

Introduction

Longtemps cantonnée aux laboratoires et aux grandes plateformes
numériques, l'intelligence artificielle (IA) s’invite désormais dans 1’action
publique. Son objectif ? Rendre les services plus rapides, plus accessibles et

mieux adaptés aux besoins réels des habitants.

Contrairement aux idées recgues, il ne s’agit pas de remplacer les agents
publics, mais de les soulager des taches répétitives pour qu'’ils se concentrent
sur I'accompagnement humain. Voici cinq domaines ou I'IA est déja au service

des citoyens.
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1. Un accueil citoyen disponible 24h/24 et 7j/7

De nombreuses villes et administrations déploient des agents
conversationnels (chatbots) pour répondre aux questions courantes des

usagers : horaires, démarches, pieces a fournir, état d’un dossier, etc.

« A Plaisir (Yvelines), le callbot Optimus traite les appels entrants et oriente
les habitants vers les bons services. Résultat : les messages non traités sont

passés de 65 % a 8 %.

« A Issy-les-Moulineaux, IssyGPT, un chatbot basé sur I'IA générative, a
déja répondu a pres de 15 000 requétes en moins d’un an, avec des

réponses plus fluides et personnalisées.

e [’administration fiscale de Singapour propose un assistant virtuel capable
de fournir des informations et des services adaptés a chaque situation, y

compris des démarches en ligne.

Bénéfice pour le citoyen : des réponses immeédiates, sans attente
téléphonique, a toute heure, avec une orientation plus efficace vers les

services humains si nécessaire.

2. Des démarches simplifiées et un accompagnement

proactif

L’IA aide aussi a guider les usagers dans leurs démarches et a identifier
les personnes éligibles a certains droits qu’elles ne connaissent pas ou n’osent

pas demander.

Certains systemes de protection sociale utilisent I'IA pour mener des
campagnes de sensibilisation proactives et inciter les ayants droit a recourir

aux services disponibles (aides au logement, minima sociaux, etc.).
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Des portails comme myPHX311 a Phoenix (Etats-Unis) répondent aux
questions courantes en plusieurs langues et connectent automatiquement les

citoyens aux agences locales pour obtenir une aide supplémentaire.

Bénéfice pour le citoyen : moins de « non-recours » aux droits, des
formulaires pré-remplis, des parcours de démarche plus clairs et moins

décourageants.

3. Transports, mobilité et sécurité : des villes plus

fluides et plus stures

Les collectivités utilisent I'IA pour optimiser les transports, anticiper les

incidents et améliorer la sécurité des usagers.

A Nimes, I’analyse prédictive appliquée aux données de circulation et

d’accidents a permis de réduire de 25 % les accidents dans certaines zones.

Des systémes aident a prédire les trafics et les accidents routiers en
secteur urbain, ou a optimiser les plans de circulation et les interventions des

services de secours.

Dans le domaine ferroviaire, des outils comme NEXTEO (SNCF) s’appuient
sur des algorithmes avancés pour aider a la conduite et a la gestion du trafic,

avec des retombées indirectes pour les voyageurs (régularité, information).

Bénéfice pour le citoyen : moins de bouchons, des trajets mieux
informés, une réactivité accrue en cas d’incident et une sécurité

renforcée.
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4. Justice et administration : des dossiers traités plus

vite, avec plus de transparence

Dans le domaine judiciaire et administratif, 1'IA est utilisée pour automatiser
les taches répétitives, accélérer le traitement des dossiers et faciliter la

recherche documentaire.

En Argentine, le systeme Prometea, fondé sur I'IA, automatise des taches
répétitives et accélere le traitement des dossiers dans I’administration

judiciaire.
En France, 1'TA est mobilisée pour :

e la pseudonymisation des jugements (protection des données

personnelles),
e la recherche documentaire dans la jurisprudence,
e I’évaluation des préjudices en cas de dommage corporel.
Aux Pays-Bas, un systeme d’IA offre un service de conseil aux citoyens

lorsqu’ils signalent en ligne des cas d’escroquerie sur internet, en les

orientant vers les bonnes démarches.

Bénéfice pour le citoyen : des décisions rendues plus rapidement, un
acces simplifié a I'information juridique, et un accompagnement plus clair

dans les démarches complexes.

5. Environnement et cadre de vie : détection de fuites,

déchets, infractions

L’TA aide aussi a protéger I’environnement et a améliorer le cadre de vie

grace a l’analyse d’images, de capteurs et de données urbaines.

Des communes expérimentent des outils algorithmiques pour :
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o détecter les dépots sauvages de déchets,

e signaler des infractions au code de la route (sens interdit, stationnement

génant).

Dans la gestion de 1’eau, I'IA permet de repérer les fuites sur les réseaux

et d’anticiper les volumes a produire et distribuer.

Pour les déchets, des algorithmes aident a calculer les meilleurs circuits de

ramassage et a trier automatiquement les matériaux dans les centres de tri.

Bénéfice pour le citoyen : un environnement plus propre, une
consommation d’eau mieux maitrisée, et un espace public mieux surveillé

et entretenu.

Quelles limites et quels garde-fous ?

Ces usages ne sont pas sans enjeux. Pour que I'IA reste vraiment « au
service des citoyens », les rapports et études insistent sur plusieurs

points :

e Transparence : les citoyens doivent savoir quand et comment I'TA

est utilisée, et pouvoir contester une décision automatisée.

e Protection des données : les systemes doivent respecter le RGPD et

limiter la collecte aux données strictement nécessaires.

e Controle humain : I'TA assiste, mais ne remplace pas la
responsabilité humaine, notamment dans les domaines sensibles

(justice, sécurité, aides sociales).

o Equité : les algorithmes doivent étre concus et audités pour éviter

les biais discriminatoires.
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Conclusion

L’intelligence artificielle est déja un levier concret pour améliorer 1’acces aux
droits, la qualité des services publics et le cadre de vie. Chatbots, aide a la
décision, analyse prédictive, détection d’anomalies : ces outils transforment

en profondeur la relation entre administration et citoyens.

L’enjeu n’est pas technologique, mais politique et éthique : concevoir des
systemes utiles, compréhensibles, controlables et centrés sur I’humain.
Quand ces conditions sont réunies, 1'IA devient un véritable service public

numérique, au bénéfice de tous.

Et vous, qu'en pensez-vous ? Venez en débattre avec nous.
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