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Comment ge.ch 
transforme l'expérience 
de ses usagers
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L'efficience et la 
collaboration au service 

d'une nouvelle 
cyberadministration

Service communication et information – Service cyberadministration
Chancellerie d'État – Office cantonal des systèmes d'information et du numérique
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Introduction
«La politique numérique vient 
soutenir un nouveau mode de 
fonctionnement [de l'État], plus 
transversal et davantage 
orienté vers le service au 
citoyen.»

• Approche centrée usagers
• Confiance
• Protection et valorisation 

des données
• Éthique
• Efficience
• Droit à l'intégrité numérique, 

en particulier à une vie hors 
ligne
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Introduction
Sur ge.ch, l'offre de services numériques s'enrichit au fil du temps, 
pour permettre à ses usagers de:

• S'informer facilement
• Agir plus souvent et plus vite
• Dialoguer en vue d'obtenir un 

service personnalisé
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Introduction

Elle s'appuie sur une détermination: faire 
simple, en se plaçant toujours du côté des 
usagers.

Nous nous efforçons de la décliner à tous 
les niveaux, dans tous les contextes 
mobilisés pour construire l'offre numérique 
de l'État.

La réalisation d'une cyberadministration solide et efficace centrée sur 
les usagers ne s'appuie pas sur une "solution" ou une "technologie".



27/10/2025 - Page 7

Les étapes
Nous avons d'abord simplifié les usages, puis accompagné le 
changement. Le fonctionnement de l'administration est maintenant touché.

1. Dès 2016 – La rénovation de 
ge.ch donne le ton

2. Dès 2020 – Les offices 
numérisent leurs prestations

3. Dès 2023 – La 
cyberadministration prend forme

4. Dès 2026 – Des briques 
essentielles vont consolider 
l'édifice
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1. On soigne l'accueil

• Supprimer
• Classer
• Ordonner
• Structurer
• Écouter
• Faire tester
• Redessiner
• Réécrire

ge.ch, porte d'entrée de la cyberadministration, est en constant lifting 
depuis 2017. Priorité: accéder au meilleur résultat en un seul clic.
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2. On élargit le cercle
Accélération: dès 2020, le covid a obligé l'ensemble de 
l'administration à s'engager dans la numérisation des prestations.

• Bilan du dispositif datant de 2008
• 184 démarches en ligne, deux fois 

plus qu'il y a 5 ans
• Création et amélioration continue 

de Mon espace e-démarches 
(espace personnel)

• Nouvelle offre de back-office 
transverse pour le suivi des 
demandes

• Audit externe de ge.ch
• Enquête de satisfaction
• Présence de l'État numérique 

dans des foires et forums
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3. On pense transversal  

• Des pôles de décision identifiés et 
fonctionnels

• Renforcement du rôle prescripteur de la 
cyberadministration au sein de l'Office 
cantonal des systèmes d'information et du 
numérique (OCSIN)

• Création du centre de compétences 
Cyberadministration

• Recommandations et formations de portée 
transversale, tels GE Parcours ou Écrire 
pour être compris

• Évolutions sont pilotées en mode 
programme

Pour faire "vraiment simple", la gouvernance est consolidée et les 
processus et modes de faire au sein de l'administration sont réformés
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4. On bâtit le futur
Nécessaires pour accélérer la transition numérique, des briques 
essentielles viendront bientôt consolider le dispositif 

• Projet de loi sur la 
simplification administrative et 
les référentiels des données 
de base des citoyens

• Projet de loi d'investissements 
sur 5 ans

• Déploiement du "once-only"
• Modernisation du moteur de la 

cyberadministration
• Lancement d'un chantier de 

Design Système global
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4. On bâtit le futur  
L'intelligence artificielle et les données viendront améliorer 
l'accès et la qualité de la cyberadministration 

• Agent IA pour ge.ch
• Consolidation d'indicateurs de 

suivi et de performance
• Montée en compétence sur 

l'analyse d'audience
• Renforcer la protection des 

données et transparence
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Les clefs

• Des compétences 
nouvelles et une 
gouvernance collaborative

• Notre priorité: la qualité de 
l'offre aux usagers

• Des outils et références 
standard

Améliorer l'offre de cyberadministration, c'est d'abord un état d'esprit. 
Et aussi des expertises, de la collaboration et des normes
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Une aventure humaine
Dans un système ouvert, incarné par une plateforme web affranchie de 
l'organigramme de l'État, la cyberadministration s'appuie sur des réseaux

• Gestion du réseau de rédacteurs 
dans les offices par la cellule 
internet du service communication 
et information de la Chancellerie 
d'État

• Spécialisation avec engagement à 
l'OCSIN d'expertes UX et UI

• Organisation transversalisée à 
l'OCSIN

• Accompagnement au changement 
et partage des bonnes pratiques

• Dialogue au sein d'écosystèmes de 
travail hybrides
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L'accessibilité avant tout
Notre défi, c'est rendre mettre l'administration à la portée des usagers 
grâce à une offre numérique simple, légère et conforme aux normes 

• L'accessibilité comme 
premier étage de la 
pyramide UX

• Langage inspiré du 
langage facile à lire et à 
comprendre (FALC)

• Tests usagers sur les 
textes et le design

• Collecte et prise en 
compte en continu des 
remarques des usagers

• Programme WCAG
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Collaborer avec la Confédération
Le canton s’engage dans une nouvelle étape de transformation 
numérique, en renforçant la collaboration avec les services nationaux.
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Merci pour votre attention. 

Service communication et information
Chancellerie d'Etat


