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EPREUVE ECRITE D’ADMISSIBILITE

Rédaction d’une note a partir d'un dossier de mise en situation professionnelle, ayant pour
objet de vérifier l'aptitude du candidat a4 Panalyse et la capacité & proposer des solutions
opérationnelles argumentées.

Durée : 4 heures
Coefficient ; 1

A LIRE ATTENTIVEMENT AVANT DE TRAITER LE SUJET

v Vous ne devez faire apparaitre dans votre copie aucun signe distinetif tels que votre nom
ou nom fictif, collectivité employeur, paraphe, signature, commune de résidence ou du lieu de
la salle dexamen.

v Seules les références (nom de collectivité, nom de personne, ...) figurant le cas échéant
sur le sujet ou dans le dossier peuvent apparaitre dans votre copie,

v' Seul I'usage d'un stylo soit noir, soit bleu est autorisé (bille, plume ou feutre).
L'utilisation d’'une autre couleur pour écrire ou souligner, sera considérée comme un signe
distinctif, de méme que 'utilisation d’un surligneur,

v" Les feuilles de brouillon ne seront en aucun cas prises en compte.

Le non respect des régles ci-dessus peut entrainer Pannulation de la copie par le
jury.

Ce dossier comporte 39 pages, y compris celle-ci.

Il appartient au candidat de vérifier que le document comprend
le nombre de pages indiqué,

5’ est incomplet, en quertir le surveillant




Attaché principal, vous éites chargé de mission auprés du Directeur général des services
(DGS) de la commune d'Admiville (100 000 habitants).
Une enquéte récente a mis en évidence l'insatisfaction des administres face aux lourdeurs et

aux retards des services de PAdministration. Par ailleurs, le décret n® 2015-1404 du 5
novembre 2015 invite ies administrations a moderniser leurs services.

A Faide du dossier joint et de vos connaissances, le DGS vous demande de rédiger a son
intention une note assortie de solutions opérationnelles argumentées visant 4 metire en
place un dispositif de gestion de la relation citoyens (GRC).
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Décrets, arrétés, circulaires

TEXTES GENERAUX

PREMIER MINISTRE

Décret n° 2015-1404 du 5 novembre 2015 relatif
au droit des usagers de saisiv 'administration par voie éfectronique

NOR : PRMX1520483D

Publics concernés : public, administrations.

Objet : définition des conditions de saisine de I'administration par voie électronigue et d'émission des accusés
de réception ou d’enregistrement électromigues.

Entrée en vigueur: le décret enire en vigueur le 7 novembre 2015,

Notice : le décret, qui est seulement applicable & UEtat et & ses établissements publics & caractére administratif,
prévoit les conditions d’application du droif de saisir 'administration par voie 8lectronigue.

Références : le décret peut étre consulté sur le site Légifrance (htip:/fwww.légifrance. gouv.jfr),

Le Premier ministre,
Sur le rapport de la secrétaire d’Etat chargée de la réforme de I'Etat et de la simplification,

Vu le réglement (UE) n° 910/2014 du Parlement européen et du Conseil du 23 juillet 2014 sur Pidentification
électronique et Ies services de conflance pour les fransactions électroniques au sein du marché intérieur et
abrogeant la directive 1999/93/CE ;

Vu la loi v° 2000-321 du 12 avril 2000 modifiée relative aux droits des citoyens dans Jeurs relations avec les
administrations ;

Vu Pordomnance n°® 2005-1516 du 8 décembre 2005 modifie relative aux échanges électroniques entre les
usagers et les autorités administratives et entre les autorités administratives, et notamment ses articles 2 3 5 ;

Le Conseil d’Etat (section de Padministration) entendu,

Décrdte :

Art. 1*. - Le présent décret est applicable aux services de I’Etat et & ses &tablissements publics A caractére
administratif.

Art. 2, - Pour exercer son droit de saisir une administration par voie électronique, tout usager s’identifie auprés
de cette administration dans le respect des modalités d’utilisation des téléservices définies par les autorités
administratives en application du deuxiéme alinéa de I'article 3 de ’'ordonnance du 8 décembre 2005 susvisée.

A cet effet, usager indique dans son envoi, §’il s’agit d’une entreprise, son numéro d’inscription au répertoire
des entreprises et de leurs établissements ; sil s’agit d’une association, son numéro d’inscription au répestoire
national des associations et, dans les autres cas, ses nom et prénom, adresses postale et électronique.

Les modalités mentionnées au premier alinéa peuvent en outre également prévoir 'utilisation d’un identifiant

propre & Pusager qui s’adresse & I'administrafion ou celle d’autres moyens d'identification électronique dés lors
gue ceux-ci sont acceptés par 1’administration.

Art. 3. - L’administration informe le public des téléservices qu’elle met en place afin que le droit des usagers
de saisir I'administration par voie électronique puisse s’exercer. Cette information figure dans les modalités
d’utilisation mentionnées au deuxiéme alinéa de ’article 3 de ’ordonnance du 8 décembre 2005 susvisée et peut
également étre portée 2 la connaissance du public par fout moyen.

Les téléservices peuvent prendre la forme d’une téléprocédure, d’une procédure de saisine électronique par
formulaire de contact ou par une adresse électronique destinée & recevoir les envois du public. Iis peuvent étre
spécifiquement dédiés & Paccomplissement de certaines démarches administratives.

Art. 4. ~ 8i, en méconnaissance du denxidme alinéa de Darticle 3 de Pordonnance du 8 décembre 2005
susvisée, les modalités d’utilisation des téléservices n’ont pas &€ rendues accessibles, les usagers peuvent saisir
I’administration par tout type d’envoi électronique,

Art. 5. — I, — L’accusé de réception électronique prévu au I de Particle 5 de 1’ordonnance du 8 décembre 2005
susvisée comporte les mentions suivantes ;
1" La date de réception de Fenvoi £lectronique effectuéd par I'usager ;
3139




6 novembre 2015 JOURNAL OFFICIEL DE LA REPUBLIQUE FRANGAISE Texte 3 sur 134

2° La désignation, 1’adresse postale et, le cas échéant, électronique ainsi que e numéro de téléphone du service
chargé du dossier.

II. —- 8%l s’agit d’une demande, I’accusé de réception indigue en outre si la demande est susceptible de donner
lien 4 une décision implicite d’acceptation ou & une décision implicite de rejet ainsi que la date & laquelle, & défaut
d’une décision expresse, et sous réserve que la demande soit complete, celle-ci sera réputée acceptée ou rejetée.

Dans le premier cas, Yaccusé de réception mentionne la possibilité offerte au demandeur de se voir délivrer
Pattestation prévue a article 22 de la loi du 12 avril 2000 susvisée. Dans le second cas, il mentionne les délais et
Ies voies de recours A Pencontre de la décision.

Art. 6, - Lorsque l'accusé de réception électronique n’est pas instantané, un accusé d’enregistrement
électronique, mentionnant la date de réception de I’envoi, est instantanément envoy€ a I'intéressé ou, 4 défaut, dans
un délai d’un jour ouvré A compter de la réception.

§’il n’est pas instantané, Paccusé de réception électronique est envoyé au plus tard dans un délai de sept jours &
compter de la réception de ’envoi de P'intéressé.

Les délais mentionnés au deuxitme alinda du présent article ne s’appliquent qu'a compter de la sajsine de
P’administration compétente.

Art. 7. - L’accusé d’enregistrement électronique et Iaccusé de réception électronique sont adressés i
’intéressé & I’adresse électronique qu'il a utilisée pour effectuer son envoi. Dans les autres cas, ils sont adressés &
Tadresse électronique qu’il a indiquée & cette fin.

Les modalités d’utilisation mentionnées au deuxi®me alinéa de Particle 3 de Pordonnance du 8 décembre 2005
susvisée précisent les adresses électroniques utilisées pour Penvoi des accusés de réception et d’enregistrement
électronigues, conformément au présent article.

Art, 8. — Lorsqu'une saisine par voie électronique est incompléte, I'administration indique 2 1’intéressé,
éventuellement dans ’accusé de réception électronique, les pitces et informations manquantes exigées par les
textes 18gislarifs et réglementaires en vigueur ainsi que le délai fixé pour la réception de celles-ci.

Le délai au terme duquel, A défaut de décision expresse, une demande est réputée acceptée ne court qu’a compter
de Ta réception des pigces et des informations requises.

Le délai au terme duquel, & défaut de décision expresse, une demande est réputée rejetée est suspendu pendant le
délai imparti pour produire les pitces et informations requises. Toutefois, la production de ces piéces et
informations avant Uexpiration du délai fix€ met fin & cette suspension.

L’administration mentionne également & I'intéressé le délai prévu, selon les cas, au deuxiéme ou au troisiéme
alinda du présent article,

Art. 9. — Le présent décret est applicable dans les fles Wallis et Futuna aux services de 'Hiat et a ses
dtablissements publics.

Art. 10. ~ Le présent décret entrera en vigueur le 7 novembre 2015,

Art. 11. - Le ministre de 1’économie, de I'industrie et du numérigue, la ministre des outre-mer et Ia secrétaire
d’Etat chargée de Ia réforme de 1'Btat et de la simplification sont chargés, chacun en ce qui le conceme, de
Iexécution du présent décret, qui sera publié au Journal officiel de la République frangaise.

Fait le 5 novembre 2013,

ManUBL VALLS
Par le Premier ministre :
Le munistre de 'économie,

de 'industrie et du numérigque,
EMMANUEL MACRON

La ministre des outre-mer,
(GEORGE PAU-LANGEVIN
La secréiaire d’Etat
chargée de la réforme de I’ Etat
et de la simplification,
CLOTILDE VALTER
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DOCUMENT 2

L'administration change avec le numérigue

FranceConnect : deéja 100 000 utilisateurs et une
vingtaine de services

11.07.16

Mis en service depuis 3 mois, le systéme d'identification et d'authentification en ligne de 'Etat vient de
passer le cap des 100 000 utiisateurs. 1l a été officiellement présente par Jean-Vincent Placé,
secrétaire d’Etat & la Réforme de 'Etat et a la Simplification le 29 juin dernier.

Initié en septembre 2014, expérimenté en 2015 ef mis en service début 2016, FranceConnect, le
systéme d'identification et d'authentification en ligne de 'Etat, a été inauguré le 29 juin dernier par
Jean-Vincent Placé, secrétaire d'Etat 4 la Réforme de I'Etat et & la Simplification. Devant plus de 150
partenaires (Villes, départements, ministéres, intégrateurs, éditeurs...) réunis a fa fondation Mozilla, il
a rendu hommage a un dispositif amené a « réconcilier les citoyens avec la chose publique ».

Plus de 100 000 utilisateurs

« FranceConnect est défa utilisé par plus de 100 000 usagers. Environ 2 000 notiveatx infernattes
par jour - jusqu'a un pic de 5 000 le 4 juiliet dernier - le sollicitent pour accéder a plus d'une vingtaine
de services », précise Guillaume Blot, directeur du programme Etat plateforme et FranceConnect. Et
d'ores et défa un constat s'impose : pionniers, ces services « FranceConnectés » sont de nature irés
différente. lis couvrent les principaux échelons des services publics ; Villes, départements, ministéres.

Proposé par la directioh Interministérielle du numérique et du systéme d'information et de
communication de PEtat (DINSIC), au sein du SGMAP, FranceConnect repose sur e constat que le
développement de 'administration exige que ['usager puisse se connecter facillement aux services en
ligne. Et surtout gu'll n'alt pas besoin d'entrer les mémes informations en permanence pour effectuer
ses démarches.

Les deux promesses de FranceConnect

Rappelens que FranceConnect porte deux promesses. || permet aux usagers d'accéder & 'ensemble
de leurs services pubiics en ligne sans devoir necessairement disposer de comptes auprés d'eux.
Avec FranceConnedt, ils ne jonglent plus avec autant d'identifiants et de mots de passe gu'il existe
d'organismes en ligne. L'utilisateur est invité a s'authentifier a V'aide de comptes qu'it posséde déja
avec impots.gouv.fr, Ameli.fr ou Loggin La Poste. D'aulres compies seront disponibles dans les
prochains mois.

Le dispesitif se matérialise de la maniére suivante ; {'utilisateur engage une démarche en ligne et
sélectionne e bouton FranceConnect affiché sur le site de Padministration concernée. Puis le dispositif
lui propose de s’authentifier avec I'un des trois fournisseurs d'identité : qu'll s'agisse d'Impots.gouv.ir,
d'Amell.fr ou de La Posle, tous disposent d'identités vérifiées,

FranceConnect transmet au fournisseur de service (mairle, département, minisiére, opérateur public,
etc.) Iidentité de l'usager. Plus précisément, il ful fournit 6 données qui constituent son identité pivot :
nom, prénom, sexe, date, lieu et pays de naissance. Sur la base de ces élémenis, 'usager est
reconnu par le fournisseur de service.

Un composant de I'Etat plateforme

Egalement présente lors de 'événement, Axelle Lemaire, secrétaire d'Etat au Numérique, s'est dite
convaincue de 'originalité du projet par rapport aux initiatives menées dans d'autres pays. « Je pense
en particulier au niveau d'infegration de FranceConnect qui a bénéficié de toute la caution juridique
nécessalre en termes de respect de la vie privée et des données personnelles. »

Au-deld de l'authentification, FranceConnect favorise le decloisonnement des administrations au
service du citoyen. FranceConnect joue en effet le réle de tiers de confiance lorsgue, pour realiser une
démarche, deux organismes publics échangent des informations personnelles sur Tusager.
FranceConnect devient alors le mécanisme permetitant d'authentifier formellement 'usager et de
recusillir son consentement pour gue ses données transitent d'une administration a 'autre.

5139



Une telle logique d'échange a un nom : I'Etat plateforme. Cetie stratégle technologique, portée par la
DINSIC, repose sur l'idée que I'Etat, et plus généralement I'ensembile des services publics, gagnerait
& exposer ses ressources sous forme d'API peur en faciiiter la réutilisation et qu'un écosysteme de
consommateurs de données s'en empare et révéle leur valeur. « Dans cetle vision, entierement
placée sous fe coniréle de 'usager, I'Etat ne garde pas ses informations comme un trésor. En les
ouvrant, il sert directement la société civile », explique Jean-Vincent Placé.

L’Etat plateforme évite ainsi & 'usager de fournir & une administration des justificatifs déja détenus par
une aufre administration... C'est par exemple le cas du revenu fiscal de réference détenu par les
Impots et demandé dans de trés nombreuses démarches administratives.

Vers 'ouverture des données fiscales

Dans ce contexte, la premigre APl « FranceConnectée », est celle de la DGFIP, dispenible dés
Fautomne prochain. Parmi les données renvoyées : le revenu fiscal de référence, le nombre de paris,
Fadresse fiscale, etc. A travers cette ouverture, « nous servirons & /a fois les cifoyens mais également
les inféréts de nos propres services, explique Yannick Giraulf, directeur de Cap Numérique, la
direction en charge de la transformation digitale de Bercy. Plus d'un million et demi d'usagers se
déplacent pour récupérer une copie d'avis dimposition. A terme, ces fraitements seront minimisés
gréce & la fransmission des données entre nos services et d'auires administrations dont fa confiance
esf garantie par FranceConnect ».

Les départements du Sud-Est en pionniers

Sur le terrain des départements, ceux du Sud-Est ont été les premiers & s'engager. Ainsi, les Alpes-
Maritimes ont intégré FranceConnect 4 un service de suivi des aldes apportées aux personnes &gées
et aux personnes en situation de handicap. De leur coté, les Hautes-Alpes ont déployé le dispositif
pour renforcer leur stratégie de guichet numérigue unique.

Sur le front des villes cette fols, Nimes a été fa plus prompte. La cité gardolse propose a ses usagers
d'accéder, via FranceConnect, & une trentaine de services dématérialisés de son site. Elle a été
rejointe par une dizaine de plus petites agglomérafions. Citons parmi elles Oloron Sainte-Marie, le
Bourget ou Saint-Pierre Martinique.

Nimes vient d'étre rejointe par Monipellier Méditerranée Métropole. Le portall de la métropole
héraultaise regroupe une vingtaine de communes, toutes déja fédérées par un identifiant citoyen.

Au-deld des villes et des départements, FranceConnect touche bien entendu les administrations
centrales. Trois figures de proue incarnent aujourd’hui ce mouvement : 'ANTS (agence nationale des
titres sécurisés), un service du ministére de [l'intérieur, Service-public.fr (le site officiel de
Padministration frangaise opéré par la DILA) et ia CNAV. Le premier, sous Vimpulsion de la délégation
a la séeurité et & la circulation routiéres propose grace a FranceConnect uh service permettant aux
usagers de consulter le solde de leurs points de permis de conduire. Et ce sans avoir & se déplacer.
Le second vise & terme plus de 150 démarches accessibles depuis FranceConnect. Le troisigme
permet avec FranceConnect de consulier ses points de retraites en quelques clics.

Quefle que solt leur nature, de nombreux autres fournisseurs de services viendront prochainement
gonfler les rangs des administrations « FranceConnectées », Citons parmi eux la Ville de Paris, ia
Banquie de France ou encore le service de dépdt de plaintes en lighe proposé par la Gendarmerie,

Ce jeune écosystéme de fournisseurs de services, Laure de la Bretéche, secrétaire générale pour la
modernisation de I'action publique (SGMAP), a tenu & le saluer. Elle a ainsi rendu hommage « a fous
ceux qui ont cru en Paveniure de FranceConnect dés ses débuls. Ces fournisseurs de services
plonnfers vont laisser une trace dans Ihistoire. Notamment en concevant de nouveaux services
publics numériques qui deviendront prochainement la norme ».

modernisation.gouv.fr
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DOCUMENT 3

Accompagner et diffuser I'innovation sur les territoires :
avec quels outils ?

Localtis.info, 23 octobre 2015, C. Megglé

Comment repérer et valoriser les démarches promettenses, accompagnper les expérimentations,
favoriser I'essaimage des innovations sur les territoires... Quelques éléments de réponses ont ét€ glissés
& l'occasion de la semaine de l'innovation publique, qui s'est tenue du 12 au 18 octobre.

Organisée par le Secrétariat général pour la modernisation de l'action publique (SGmap), la semaine de
l'innovation publique a donné lieu & quelque 170 événements en France du 12 au 18 octobre 20135, Qutre
I'utilisation du numérique et des données ou encore la simplification administrative, 'accompagnement et la
diffusion de I'innovation sur les territoires ont ét€ abordés lors de plusicurs conférences. L'occasion de faire
le point sur les outils existants, ou manquants, en la matiére,

Pour soutenir les projets portés par des entreprises de l'économie sociale et solidaire (ESS), c'est 'Avise
(Agence de valorisation des initiatives socio-économiques) qui est la mieux dotée. L'Agence anime le
dispositif local d'accompagnement (DLA, voir ci-contre notre article du 4 septembre 2015), organise le
transfert de savoir-faire entre pairs et propose un dispositif de duplication d'innovation d'un territoire a
l'autre. L'Avise a en outre synthétisé ses conseils en matiére de changement d'échelle dans un guide paru en
décembre 2014,

Repérer, valoriser : les plateformes d'initiatives

En matiére de repérage et de valorisation de projets, et notamment de projets portés par des collectivités
territoriales, des plateformes telles que la banque d'expériences de Mairie-conseils et I'Agence des pratiques
et initiatives locales (Apriles) proposent des fiches détaillées qui identifient les mécanismes (diagnostic,
parienariats, management de projet...), les facteurs de réussite mais aussi les difficulids.
"Les innovations les plus intéressantes sont aussi les plus liées 4 un contexte local." Pour Yannick Blanc,
préfet du Val-d'Oise et président de la Fonda, c'est ce qui rend complexe la mise au point de méthodes
destinées, non pas 4 "dupliquer" une initiative, mais a la "transposer" dans la réalité d'un autre territoire.
"La duplication ne fonctionne pas", approuve Benoit Calmels, Délégué général de 'Union nationale des
centres communaux et intercommunaux d'action sociale (Unccas). A l'appui de fiches descriptives
d'expériences et de modélisations, I'Unccas incite donc les CCAS de son réseau 4 s'ouvrir & ce qui se fait
ailleurs et a s'approprier certaines actions qui ont fait leurs preuves.

Des compétences spécifiquement dédiées i I'essaimage

L'innovation et l'essaimage d'innovations sont deux processus différents, pour Emmanuel Dupont,
responsable de l'animation scientifique et de 1'innovation au Commissariat général a I'égalité des territoires
(CGET). "Il manque encore des outils dédiés a I'essaimage", considére-t-il, pour aller notamment "au-devant
de personnes — ¢lus ou autres - qui ne sont pas sensibles & l'innovation".

Le CGET prévoit donc, pour 2016, un appel & manifestation d'intérét centré sur la "reprise™ d'innovations
existantes par d'autres territoires (voir aussi nos articles du 7 octobre 2015), Par ailleurs, dans la continuité
du rapport de Akim Qural sur l'innovation territoriale (voir ci-contre notre article du 6 mai 2015), le SGmap
et le CGET animent depuis quelques mois un groupe de travail mixte - agents de I'Etat, des collectivités,
acteurs de 'ESS, fondations d’entreprises - sur le "changement d'échelle"”.
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Un "accélérateur d'innovation" pour lutter contre le chomage

Une aufre maniére de soutenir l'innovation consiste & spécialiser le dispositif d'accompagnement sur un
enjeu bien particulier. La lutte contre le chémage de longue durée, par exemple. Sur ce sujet, 'Agence
nouvelle des solidarités actives (Ansa) a ainsi éi¢ mandatée, en février dernier par Frangois Rebsamen, alors
ministre du Travail (voir ci-contre notre article du 10 février 2015), pour piloter un "accélérateur
d'innovation sociale".

En 2015, deux projets ont été accompagnés dans ce cadre : "Vita-Air" — proposant aux enfreprises de
Pinsertion par l'activité économique un audit de leurs ressources humaines -, porté par Airservices, et
"Territoires zéro chomeurs de longue durée”, porté par ATD Quart Monde. Suite & une forte mobilisation
autour de ce dernier projet (voir ci-contre motre article du 18 septembre 2015), la proposition de loi
d'expérimentation portée par le député Laurent Grandguillaume devrait figarer fin novembre a l'ordre du
jour de I'Assemblée nationale.

Aider les innovations & "rentrer dans des cases" : I'ingénierie du futur ?

Dans un autre domaine, celui de I'nébergement d'urgence, I'association Aurore a eu l'idée d'acquérir un hotel
pour proposer, au méme prix qu'un hdtelier traditionnel (environ 17 euros par personne et par nuif), un
hébergement décent, des repas et un minimum d'accompagnement social. En plus du travail
d'expérimentation en lui-méme, l'association a dli négocier avec les institutions pour "rentrer dans une case”,
selon Vivien Gasg, secrétaire général de I'Aurore.

Ce "combat qui mérite d'étre mené" n'est pas toujours a la portée des petits porteurs de projets ; 'Aurore
noue parfois des partenariats avec ces derniers pour faire émerger des innovations.
L'important étant, pour un porteur de projet, de s'appuyer trés t6t sur des indicateurs de mesure d'impact et
de démontrer aux pouvoirs publics que sa "solution est créatrice de valeur, y compris en termes de dépense
publique”, estime Yannick Blanc. Pour étre capable de capter cette valeur, les "appareils publics” doivent
selon Iui "casser les logiques sectorielles" et renforcer leurs moyens en ingénierie. Alors que le CGET
s'organise, les préfectures devraient prochainement dématérialiser des services administratifs afin — outre de
diminuer globalement les effectifs — de dégager des ressources pour l'ingénierie territoriale.
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Synthése dv rapport

Ce rapport poursuit plusieurs objectifs : définir le concept d’ « innovation territoriale » A travers
Fanalyse des dynamiques a 'osuvre dans les territoires, identifier les conditions d’améloration de
Fenvironnement dans lequel les divers acteurs peuvent développer et pérenniser des projets dans ce
domaine et contribuer a la conception d’une politique ambitieuse de développement de Vinnovation
territoriale. 1l rend également compte de tendances majeures parfols mal identifiées ou mal
comprises par les pouvoirs publics.

Le rapport propose donc en premier lieu une définition de Yinnovation territoriale et la met en
perspective au regard des grands enjeux auxguels elle est confrontée. Il décrit et explique ensuite ses
principaux facteurs de succés a travers I'analyse de nombreux exemples concrets et études de cas.
Enfin, il tire de ces éléments plusieurs propositions, adressées a la puissance publique dans ses
dimensions nationale et territoriale, et dont la mise en chantier permettra de libérer les énergies
créatrices au service des territoires et de leurs habitants.

I. Uinnovation territoriale : un enjeu majeur pour la France

Qu’est-ce que Vinnovation rerritoriale ?

Uinnovation territoriale peut se définir comme une réponse nouvelle (ou transférée dans un
contexte nouveau} a une problématique et/fou & un besoin identifiés collectivement dans un
territoire, en vue d’apporter une amélioration du bien-&tre et un développement local durable,

Son caractére proprement « innovant » repose sur plusieurs éléments caractéristiques qui se
combinent. Les deux premiers sont 'adaptation fine de la réponse & un contexte territorial donné et
la mobilisation des ressources et atouts locaux. La construction d’un modéle économique durable lui
est souvent intimement liée. La capacité a mobiliser les acteurs locaux et notamment les citoyens
dans une loglque de coconstruction et de coproduction fait également figure de composante clé :
Finnovation pour et par le teiritoire.

Linnovation territoriale comme élément de réponse possible & des défis
majeurs de noire sociéié

Uinnovation territoriale permet de relever quatre défis majeurs, sociaux, économiques, et politiques,

Elle permet d’abord de garantir I'égalité des territoires, repensée dans un contexte institutionnel et
socio-économique en perpétuelle évolution. Synonyme de rebond ou de « résilience », alors que les
crises économiques et institutionnelies sont récurrentes, elle questionne la notion méme d’égalité,
qui reposerait sur une logique de rattrapage, en portant une vision dynamique ol chague territoire
se développe grice & ses propres atouts et spécificités. A la clé, la possibilité de réinventer des
services publics de proximité, alors méme gue les marges de l'action publique se rétrécissent et que
les exigences citoyennes sont de plus en plus fortes.

La crise de conflance vis-a-vis du politique et des institutions représente le second défi. Confrontée
aux fimites de la démocratie représentative et de la « participation citoyenne » institutionnalisée,
I'innovation territoriale promeut Vintelligence collective, par la création de mécanismes nouveaux de
coconstruction et de coconception des politiques avec les citoyens. Elle est porteuse de nouvelles
formes d’action, ol des personnes et des organisations issues de la société civile peuvent décider
ensemble et coproduire les services publics.
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La construction d’un sens collectif et d'un vivre-ensemble autour de valeurs partagées et
« matérialisées » grace 3 linnovation sociale constitue [a troisieme promesse de [innovation
territoriale. Face a laffaiblissement du sens collectif, Vinnovation territoriale se traduit par
Pémergence de nouvelles formes de solidarité, d’engagement de proximité et de coopération dont
les résultats sont visibles et mesurables par tes habitants des territoires. Elle incarne une mécanique
nouvelle de redistribution et de construction du lien social, notamment gréice au développement de

Ientrepreneuriat social et solidaire.

Enfin, alors que la puissance publique est appelée a «faire mieux avec moins », Iinnovation
territoriale offre un cadre propice  la mise en ceuvre de nouveaux modes de falre, 3 'expression de
la créativité des agents, 3 Putilisation de technologies nouvelles et a la mohilisation de modes de
financement inédits — c’est a dire a la transformation des modalités de I'action publique.

Alnsl, I'innovation territoriale constitue un potentiel a exploiter, pour améliorer les services publics,
créer du développement local, revivifier la démocratie participative et créer de [a confiance. Pour la
puissance publique, I'enjeu est de taille. Il consiste & se saisir des dynamiques en cours pour les
accompagner et les accélérer.

Il. Etat des lieux de Pinnovation territoriale : les mécanismes de la
réussite

Le succds d’une innovation territoriale est lié & sa capacité a répondre aux besoins spécifiques d’un
territoire {en matiere de développement économique, de bien étre, de participation citoyenne...)
tout en créant localement les conditions de Iexpression d'une intelligence collective et de.
Iimplication directe des acteurs locaux. De trop nombreux innovateurs rencontrent encore des
freins, qui sont source d’échec ou de ralentissement de leur entreprise : résistances culturelles a
Finnovation, lenteurs administratives et points de blocage juridiques, mangue de connaissances, de
compétences d’ingénierie ou de connexion 3 certains réseaux, manque de confiance de la part
d’institutions, critéres de financement imposés par les acteurs publics... '

Ces freins peuvent étre exacerbés par le profil atypique des porteurs de projets d'innovation
territoriale — entrepreneurs sociaux ou simples citoyens — pour lesquels il existe aujourd’hui peu de
dispositifs adaptés et qui suscitent davantage la défiance des financeurs. U'innovation territoriale ne
peut donc se faire qu’a la condition d’un changement de posture et de cuiture de Fadministration
publique et des élus, seul 3 méme de lever 'essentiel des freins auxquels sont confrontés les
porteurs de projet. La puissance publique n’étant pas ou n’étant plus la seule détentrice de Iintérét
général, elle doit évoluer vers un réle d’accompagnateur et de tiers de confiance qui collabore
« horizontalement » avec 'ensemble des acteurs territoriaux.

par ailleurs, huit facteurs clés de succeés constituent les ingrédients de la réussite des projets et
offrent des pistes d’action pour les acteurs. La connaissance des ressources, enjeux et besoins
spécifiques du territoire (1), grace a des dispositifs et des méthodes qui s’appuient sur les acteurs
territoriaux, permet de capitaliser sur les spécificités locales. Une mise en mouvement collective et
une forte association des citoyens dans le cadre d’une démocratie participative repensée (2), qui
s’appuie sur un vivier d’énergies renouvelé, relégitime l'action publique et collective, et accroit la
pertinence des dispositifs publics. La capacité a mener des expérimentations de maniére agile (3),
notamment dans la mise en ceuvre des régles existantes, grace 3 une meilleure appréciation du
risque {trop souvent surestimé par les administrations publiques et par les financeurs) et a une
évolution de la culture des décisionnaires publics est de nature a favoriser l'innovation.
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Toujours au sein de Vadministration publigue, une gestion des ressources humaines et des modes de
management renouvelés {4) offrent un levier puissant, qui peut &tre actionné grice a une boite a
outils RH comprenant le décloisonnement des personnes et des structures, la diversification des
parcours et des compétences, Fapparition d’espaces tiers, le développement d’une culture de Fessai-
erreur, et 'adoption des méthodes de « design public ». L'accompagnement des porteurs de projets
et le développement d’une ingénierie territoriale (5) reposant sur des fonctions nouvelles — comme
les « catalyseurs de innovation » — et sur le partage de compétences caractérisent la plupart des
écosysteémes innovanis.

Le financement des démarches d'innovation territoriale et le développement de nouveaux modeles
économiques {6} alliant le respect des équilibres économigues a de nouvelles formes de solidarité
ouvrent e champs des possibles en permettant aux citoyens de financer directement les projets
porteurs de valeur pour la collectivité, et aux acteurs de disposer de moyens financiers nouveaux, La
capacité 3 évaluer les Impacts (7) de 'innovation territoriale de manigre collective avec les acteurs et
les hénéficiaires apparait comme une condition de succés importante. Enfin, la mise en réseau des
acteurs, le partage d'expérience et la diffusion de pratiques innovantes (8} contribuent a la création
.de synergies el met{tent les acteurs en capacité d'agir sur leur territoire.

HI. ambition : 18 propositions pour faire de I'innovation
territoriale un élément de dynamique économique et démocratique

Le rapport présente 18 recommandations, qui sont autant de chantiers a ouvrir pour créer sur tout le
territoire les conditions de succés de Finnovation. Toutes ces recommandations sont applicables a
court ou moyen terme, a la condition d'une volonte politique affirmée et d'une prise en compte
active des besoins des innovateurs territoriaux.

Ces propositions sont présentées autour de trois axes.

1. Donner le pouveir {et des moyens} aux innovateurs
2. Décloisonner, rapprocher, organiser les acteurs
3. Tous innovateurs |

Axe 1: Donner le pouvoir (et des moyens) aux innovateurs

1. Constituer un réseau national « d’accélérateurs publics » dans le cadre d'une initiative
nationale lancée par les pouvoeirs publics, s’appuyant sur un label et cofinancée dans le
cadre de Facte il du Programme d'investissements d’avenir (PIA 3)

2. « France en Résidence » : créer et lancer un programme national pluriannuel de résidences
créatives permettant d'expérimenter des dispositifs d’action publigue

3. fFaire de linnovation territoriale 'un des axes du PIA 3 en créant un « Programme
Innovation Territoriale », dans une double logique de financement et d’accompagnement

4, Constituer des « fonds de garantie » sur les territoires pour alder, de maniére trés
spécifique, les porteurs de projet d’innovation territoriale, sociale ou citoyenne, 3 lever les
premiers fonds auprés des banques

5. Assouplir certaines régles encadrant la dépense publique pour permettre une plus grande
fongibilité dans ia dépense des crédits d'intervention

6. Assouplir le cadre légal du droit a I'expérimentation pour en faciliter 'usage
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Axe 2 : Décloisonner, rapprocher, organiser les acteurs

7. Structurer une fonction « innovation » transversale au sein des collectivités et la
professionnaliser

8. Développer de nouvelles formes de collaboration entre pouvoirs publics et acteurs de fa
recherche en sciences sociales

9. Favoriser la mise en place, au sein de chaque territoire, d’un processus de coproduction des
services publics avec des acteurs privés ou associatifs pertinents

10. Instaurer de nouveaux modes de collaboration innovants entre territoires : mettre en
ceuvre et expérimenter les « contrats de réciprocité » entre villes et campagnes pProposeés
tors du comité interministériel du 13 mars sur les ruralités

11. Pour faire du numérique un levier de transformation dans les territoires, organiser des
hackathons territoriaux et capitaliser sur P'offre « start-up d’Etat » (3 renommer pour
Poccasion : « Start-up territoriale »} du SGMAP permettant de développer des services
numérigues locaux en mode start-up

12. Intégrer Vinnovation territoriale comme priorité des contrats de plan Ftat-Région {CPER)
dans le cadre de la clause de revoyure mise en ceuvre en 2016 a l'occasion des fusions de
régions

Axe 3 : Tous innovateurs !

13. Développer un réseau social et une plateforme web nationale de référence pour les projets
et les acteurs de 'innovation territoriale

14. Décliner la Semaine de V'innovation publique dans les territoires

15. Donner une autre ampleur 2 la place de I'innovation dans I'offre de formation, initiale et
continue, destinée aux agents publics

16. Développer une bofte & outils de référence destinée aux collectivités et aux services de
I'Etat permettant de favoriser le développement des pratiques d’expérimentation a droit
constant dans les territoires

17. Produire un guide de référence, destiné aux responsables RH du secteur public, présentant
'ensemble des dispositifs existants qui permettent de mobiliser ou de recruter des
compétences extérieures sur des durées courtes ou de maniére souple

18. Pour innover sans complexe, créer un « Prix du meilleur Essat » saluant les meiileures
tentatives d’innhover dans les territoires

Les territoires innovent. Les inhovateurs territoriaux, privés et publics, s'organisent a leur échelle
pour dégager leurs propres marges de création dans les systemes existants. L'innovation territoriale
est donc déja une réalité pour les territoires et pour leurs habitants. Elle se construit autour de
valeurs partagées: proximité, sens du collectif, bienveillance, lacher-prise, collaboration,
confiance, efficacité simplicité. La puissance publique doit désormais pleinement prendre sa place
au sein des écosystémes nouveaux pour encourager cette transformation sociétale. En jey, la
possibilité de renouveler le pacte social en redonnant du sens a Fintérét général, remis a la portée
des citoyens.

(Rapport établi par Akim Qural avec I'appui du secrétariat général pour la modernisation de l'action publique
avril 2015)




DOCUMENT 5
Localtis.info, juillet 2015, Philippe Parmantier

Rapport Akim Oural : la gouvernance numérigue, un grand chantier pour les territoires

Akim Oural, adjoint a la mairie de Lille, a remis & Axelle Lemaire son rapport sur la
"gouvernance des politiqgues numériques dans les territoires", Le diagnostic est parfois
critique sur le portage des projets numériques au sein des collectivités. Trois principes
sont réaffirmés : subsidiarité, mutualisation, droit a I'expérimentation. A la clef, une
cinquantaine de recommandations. La secrétaire d'Etat a évoqué les projets qu'elle
entend développer sur cette base,

Le numérique bouleverse les modes de fabrication des politiques publiques. Dans un contexte
de transformation rapide, la gouvernance prend aussi des chemins de traverse, en intégrant de
nouvelles dimensions comme la mutualisation, le collaboratif ou l'innovation cuverte. Aprés
plusieurs reports de calendrier, c'est le 21 juillet que Akim Oural, adjoint a la mairie de Lille,
a remis officielement 4 Axelle Lemaire, la secrétaire d'Btat chargée du numérique, son
rapport sur la "gouvernance des politiques numériques dans les territoires”. Dans la continuité
des rapports Lebreton et des travaux du Conseil national du numérique, il propose un socle de
réflexions et de propositions destiné a enrichir le débat public en pleine phase de
recomposition territoriale,

Dans un salon de l'aile des ministres, & Bercy, la cérémonie de remise du rapport réunissait,
oufre la secrétaire d'Etat au numérique, le nouveau directeur de I'Agence du numérique,
Antoine Darodes, et les membres de la "Task force" composée d'experts, de responsables
territoriaux et de représentants d'associations d'élus associés 4 la rédaction du rapport. Elle
donnait I'occasion aux auteurs d'intervenir sur les éléments stratégiques du rapport et  la
secrétaire d'Etat de répondre en retour sur quelques-unes des recommandations émises.

Une confluence exceptionnelle de changements

Le rapport, écrit fin 2014 - actualisé pour tenir compte des réformes adoptées, des évolutions
technologiques et des usages — met en évidence 'exceptionnelle confluence des changements
en cours. Entre la crise et ses conséquences budgétaires, les réformes administratives et la
redistribution des compétences, les mutations technologiques et 'évolution du comportement
des usagers/consommateurs, le déploiement du numérique et celui de la French Tech... les
territoires ont été placés a I'épicentre d'un mouvement de transformation de grande ampleur,
Plus qu'une menace ou un risque parfois ressenti par les acteurs de terrain, les anteurs y ont
surtout vu "une formidable occasion de reposer la question des rapports entre le politique, le
citoyen et le terrifoire et par 14 méme de reposer celui de 1a gouvernance".

Numérique : un objet stratégique encore assez peu porté par les DGS

Le rapport s'appuie sur un diagnostic sans complaisance, mettant en évidence les principales
faiblesses des territoires en matiére de numérique. Il valorise les actions "souvent trés
innovantes" lancées par les collectivités depuis plus de 20 ans en faveur du numérique - mais
pointe aussi, en retour, la faible capitalisation et une diffusion souvent marginale des
initiatives. Celles-ci ont conduit & des situations paradoxales et notamment 3 la réinvention
fréquente de solutions ou de services déjd initiés et réussis par d'auires. Ce mode de
fabrication "solitaire" et en silos est attribué au développement du numérique dans les entités
publigues locales, resté "en marge des autres politiques des collectivités". Autre élément de
frein, les projets ont été portés par des directions des systémes d'information (DSI) plut6t
concentrées sur la technologie et sur le développement d'une culture de maitrise d'ceuvre de
plateformes alors que "le véritable enjeu se situait plutét dans la maitrise d'ouvrage et la
spécification des services". Si bien qu'a force de déléguer la stratégie pour se concentrer sur
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'opérationnel, certaines collectivités ont aujourd'hui un déficit de savoir-faire. Certes, la place
du numérique a évolué mais les rapporteurs déplorent qu'elle ne soit pas suffisamment vue
comme "un objet stratégique porté par les directions générales de services". lls relevent
l'absence fréquente de plans "usages et services", outils pourtant nécessaires dans le pilotage
stratégique et opérationnel des politique publiques.

Tenir compte de la bonne échelle de réalisation des projets

Le rapport pose ensuite les principes d'une nouvelle gouvernance territoriale reposant sur trois
dimensions : le respect des différents niveaux de subsidiarité, Ie développement plus massif
de la mutnalisation et le droit & l'expérimentation pour soutenir l'innovation.
La subsidiarité aborde la question de la bonne échelle des projets. De fait, I'échelle devrait
logiquement rester variable selon la nature et la taille de ces projets, en opposition avec une
organisation numérique pensée dans une logique de chef de filat (par exemple, au niveau de la
région ou du département) comme certaing le souhaiteraient. "Il nous semble important que la
régle pose le principe du respect des écosystémes existants souvent établis sur des
dynamiques construites de longue date”, souligne Jean-Paul Leroy — I'in des rédacteurs -,
directeur de l'innovation numérique a la Métropole européenne de Lille. En effet, depuis les
années 90, ces écosystémes ont donné naissance & des structures d'accompagnement de la
transformation digitale des territoires sous la forme de groupements, de centres de gestion ou
de syndicats tels que Manche Numérique, e-Bourgogne ou encore le Sictiam. "Ces structures
de mutualisation constituent une richesse qu'il est essentiel de conserver et méme de
reconnaitre officiellement", insiste-t-il.

Un socle de services fondamentaux

La mutualisation pourrait notamment consister, comme le préconise le rapport, & mettre en
place un socle de services fondamentaux accessibles en tout point du territoire par les citoyens
et qui comprendrait pour chaque commune, quelle que soit sa taille : un co-marquage des
services publics en ligne, I'accés aux services de fédération d'identité de France Connect, des
services de proximité de base (tels que affaires scolaires, facturation de l'eau et de
I'assainissement...), un dossier unique sécurisé permettant a chaque citoyen de déposer ses
données administratives personnelles ainsi qu'un acceés mobile 4 toutes ces informations.
"Cette initiative permettrait & toutes les collectivités de délivier des services publics
électroniques en ligne et de réduire en conséquence les inégalités d'acces et de qualité de
services aux cifoyens", assure un autre rédacteur, Christophe Pannetier, consultant TIC et
conseiller municipat d'une commune de Ja Métropole. '

Expérimentation et innovation ouverte

Le droit & I'expérimentation devait étre un droit 4 la fois fondamental et reconnu. Le rapport
entend favoriser le développement de la formation-action et de la R&D sur innovation
publique et territoriale. Ce droit pourrait étre associé & des dispositifs d'accélération publics
afin de rendre les adminisirations locales plus agiles. Ce n'est pas tant I'idée de créer de
nouvelles structures, mais bien celle de mettre en place des méthodes d'innovation ouverte
pour "faire micux et plus vite". A cette fin, les rapporteurs proposent que I'Etfat retienne
quelques projets volontaires de collectivités "pour tester ces mécanismes et inventer des
méthodes de production plus rapides”. Le rapport s'achéve sur une vingtaine de propositions
susceptibles d'amorcer un processus verfueux (voir encadré ci-dessous).

Les priorités immédiates d'Axelle Lemaire

"Ce rapport est en phase avec la vision du numérique que je porte au sein du gouvernement et
qui sera mise en ceuvre avec Antoine Darodes via I'Agence du numérique”, a tout d'abord
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confirmé Axelle Lemaire. Poursuivant sur quelques priorités, elle a évoqué le lancement d'une
cartographie des bonnes pratiques teiritoriales — pour capitaliser sur l'expérience et le savoir-
faire — devant notamment permettre de faciliter la création de référentiels (Open Data,
médiation numérique) et d'amplifier les projets de mutualisation de moyens et de services,
Trois autres domaines retiennent également son attention. Axelle Lemaire souhaife
promouvoir e concept de "région plateforme", dans l'esprit de ce que I'Etat déploie au niveau
de ses propres administrations, dans le but de renforcer les outils et 'accompagnement des
petites structures publiques locales. Elle prépare la mise en ceuvre d'une politique de la
donnée autour du développement de 1'Open Data, d'une gestion plus encadrée des données
personnelles et de la eréation des “données d'intérét général". Afin de renforcer 'efficience
des politiques publiques dans ce domaine, Axelle Lemaire vient de confier & la DGE une
mission d'évaluation sur la création de "Data labs" locaux congus comme des structures de
recherche et développement autour de la donnée.

Le troisiéme sujet de préoccupation est celui du renforcement de la formation des personnels
et des élus dans la perspective dune meilleure acculturation des acteurs publics locaux.
"J'ajoute la médiation numérique et 'innovation ouverte qui feront l'objet d'annonces dés cet
automne pour promouvoir des pratiques vertueuses et diffuser des méthodes de travail
efficaces”, a conclu la secrétaire d'Etat. Rendez-vous est donc donné 4 la mi-septembre, date a
laquelle devraient étre arrétées, sur proposition de son directeur, les missions et le 16le de
I'Agence du numérique ainsi que les premiers chantiers susceptibles d'8tre engagés sur le volet
usages et services dans la logique du rapport d'Akim Oural.

Un corpus d'une cinquantaine de recommandations

Certaines sont de bon sens mais peu appliquées dans le monde réel, d'autres sont encore des
pistes de travail et nécessitent un approfondissement, en particulier dans le cadre de la future
loi sur le numérique.

- Susciter le réflexe numérique dans chaque collectivité (#1) afin que la question de son
apport soit systématiquement posée dans les projets. Procéder a I'analyse de la valeur (#2) et &
des évaluations pour mesurer les risques et impacts des projets. Nommer pour cela dans
chaque exécutif local (+20.000 habitants) un élu (#4) et un coordinateur (#5) en charge du
numérique.

- Affirmer le principe de subsidiarité selon lequel les collectivités peuvent intégrer le
numérique a leurs compétences (#6), ce qui permettrait d'instaurer des feuilles stratégiques
pour chaque territoire : région, département, EPCI, commune (#8) et d'associer l'ensemble des
acteurs a une conférence anmuelle de développement des politiques territoriales par le
numérique (#9).

- Accompagner la mufualisation et la capitalisation en termes d'ingénierie (#12), définir un
cadre commun d'urbanisation (Etat-collectivités) dans une dynamique de co-gouvernance et
une vision urbanisée des services publics numériques pour permettre I'émergence d'un socle
de services communs (#14), promouvoir des boutiques d'applications thématiques (#16) et
l'industrialisation des services (#17) et mettre en czuvre un observatoire des bonnes pratiques
identifies (#19).

Les autres propositions concernent l'ouverture des données, la simplification de la gestion des
identités, le développement de lieux de médiation numérique et d'accélérateurs de projets
publics et une politique de développement de la culture numérique en renforgant la formation.

15139




DOCUMENT 6

FAIRE DE LA DEMATERIALISATION DES PROCEDURES UN LEVIER DE LA MODERNISATION DE L'ETAT 107

IV - La prise en compte des besoins et des préoccupations des
usagers

A - Accompagner les usagers

La généralisation des services publics numériques nécessite des mesures
d’accompagnement pour répondre aux besoins de tous les types d’usagers, et pallier les
disparités dans ’équipement et la maitrise du numérique.

1 - Renforcer la communication et ’'information des usagers

L’appétence du public pour les procédures dématérialisées et sa confiance dans ces
procédures croissent proportionnellement aux campagnes d’information sur ce sujet. Ainsi les
nombreux articles de presse relayant ou discutant les messages du gouvernement danois
relatifs & I’obligation de recourir & une messageric électronique administrative ont joué un rdle
dans la progression des enregistrements volontaires des particuliers, comme le montre le
graphique ci-dessous. On y constate ainsi que dans la région du Midtjylland, le nombre plus
élevé d’articles locaux traitant du sujet par rapport au Nordjylland a conduit 4 une progression
plus forte des enregistrements volontaires. Ainsi, les régions dans lesquelles les collectivités
territoriales ont communiqué sur la messagerie électronique administrative et donc les régions
dans lesquelles les retombées dans la presse, positives ou négatives, ont €€ les plus
importantes ont connu le taux d’enregistrement spontané des citoyens le plus éleve.
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Graphique n° 18 : impact de la presse sur Padhésion a la messagerie électronique
administrative daneise
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Source: Cour des comptes d’aprés Helle Zinner Henriksen, Scrutinizing open government data to understand patterns in
eGovernment uptake, Electronic Govermment 14th IFIP conference, EGOV 2015, septemnbre 2015

Or, les budgets de communication des ministéres ont été parmi les plus touchés par la
réduction des dépenses publiques ces dernitres années. Ainsi, la campagne d’information sur
la t€l€-déclaration de I'imp0t sur le revenu effectuée en 2014 (1 M€) n’a pas ét€ reconduite en
2015.

A P’occasion de Ia mise en place du compte unique FranceConnect et du nouveau portail
refondn « mon.service-public.fr » et «service-public.fr », une seule et méme campagne
généraliste pourrait &tre menée pour faciliter ou accélérer le déploiement de ces projets, qu’il
y ait ou non application du principe d’obligation,

Pour limiter les cofits, la communication peut prendre la forme de communiqués de
presse ou de campagnes ciblées via des relais d’opinion, surtout dans le cas des publics de
professionnels. Ainsi, dans la perspective de la mise en service de I’application « Side-car
web » pour la gestion des remboursements de TICPE, la Douane a adressé une letire aux
fédérations professionnelles concernées afin  de leur demander d’informer lewrs
25 000 redevables.

2 - Développer un réseau dense de points d’accés aux services publics numériques

A T'instar des cabines téléphoniques qui ont jalonné les paysages tant urbains que ruraux
a une époque ob tfout le monde n’était pas équipé du téléphone, il importe de veiller au
développement d’un réseau de proximité d’accés public & Internet, qui permette & toufe
personne non équipée & domicile (ou éloignée de son domicile équipé) d’utiliser les services
publics numériques.

Plusieurs solutions peuvent étre envisagées.

La premiére consiste & s’ appuyer sur les réseaux existants.

17139



FAIRE DE LA DEMATERIALISATION DES PROCEDURES UN LEVIER DE LA MODERNISATION DE LETAT 109

Les maisons de services au public (MSAP) — anciennement Relais services publics — ont
vocation a constituer un premier niveau de maillage en milieu rural car ce sont des espaces
mutualisés de services au public, labellisés par les préfets de département. Constituées autour
d’une structure porteuse (collectivité territoriale, association, groupement d’intérét public) qui
réunit 1}glus:ieurs opérateurs nationaux ou locaux, chargés d’une mission de service public ou
privés'’®, elles proposent un ensemble de services publics & destination des particuliers
comme des entreprises, consistant en un accueil généraliste et la permanence d’agents des
services spécifiques, par téléphone ou par visioconférence. Ces MSAP proposent un acces
Internet en libre accds, des imprimantes et scanners pour permetire 4 tous les usagers
d’accéder aux démarches administratives en ligne, Au 31 décembre 2014, le ministére du
logement, de 1'égalité des territoires et de la ruralité recensait 363 MSAP en fonctionnement,
réparties dans 67 départements métropolitains, I’objectif fixé par le Premier ministre étant de
parvenir & 1 000 MSAP d’ici fin 2016. Cet objectif devrait étre atteint grice & I'engagement
pris par le groupe La Poste d’accueillir une MSAP dans 500 bureaux situés en zone rurale ou
de montagne. Ce mouvement gagnerait & &tre poursuivi et les 17 000 points de contact du
réseau postal179 transformés en véritables points d’acces aux services publics, en s’appuyant
sur les nouvelles technologies (voir infra sur les cabines de service public). Le réseau national
des MSAP sera animé par la Caisse des dépdts, qui doit mettre en place un plan national de
formation et une plateforme collaborative pour tous les partenaires, sur lesquels les
administrations centrales pourront s’appuyer pour diffuser des tutoriels ou des supports d’aide
a I'utilisation des télé-services et faire remonter les difficultés éventuelles.

Paralitlement, le cadre associatif offre, avec le soutien de programmes de financement
publics, des réseaux qui peuvent former de véritables leviers de promotion des services
publics numériques.

Les espaces publics numériques (BEPN), anciennement dénommés «lieux publics
d’acceés a Internet », développés et coordonnés par la Délégation aux usages de I'Internet
(DUD™ & travers le programme Netpublic'™ en partenariat avec les collectivités territoriales,
sont des lieux d’initiation et d’accompagnement de proximité aux multiples usages des outils
numériques, dont I’e-administration. 2 500 espaces ont ainsi regu le label EPN, dont la charte
repose sur la déconcentration et la proximité, ainsi que sur I’accompagnement qualifié aux
usages de l'internet et du numérique auprés de ’ensemble de la population. Ces espaces
s’adressent 4 une population large de personnes qui ont besoin d’un accés Internet, voire d’un
accompagnement pour lutilisation des outils numériques, mais qui sont relativement
autonomes dans leurs démarches mémes.

178 1 es opérateurs porteurs de I"accord national sont : Péle emploi, la Caisse nationale des allocations familiales
(CNATF), la Caisse nationale de I’assurance maladie des travailleurs salariés (CNAMTS), la Caisse centrale de 1a
mutualité sociale agricole (CMSA), la Caisse nationale d’agsurance vieillesse (CNAV), EDFE, la SNCF, GDF-
Suez, la Poste.

1 Ce réseau permet, selon la Poste, 3 86,7 % de 1a population frangaise de se trouver & moins de cing kilometres
et & moins de vingt minutes d’'un point de contact. http:/feollectivites.laposte.fi/ Actualite-et-
A§endafActualite/Nationa}/Les~maisons~de—services-au-public—c-est—pour-tout-de—suite.

180 14 Délégation aux usages de 1'Intemet a ét6 reprise depuis février 2015 dans la nouvelle Agence du
numérique.

181 présentation du programme ; hitp://www.netpublic.fr/net-public/espaces-publics-numeriques/presentation/
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Enfin, les points information médiation multi-services (PIMMS) sont les structures
associatives dont 1’objectif est de faciliter 1’acces des populations dites fragiles aux services
publics et aux droits sociaux. Fonctionnant sur des partenariats de proximité, ils offrent un
acceés a Internet et accompagnent les usagers en difficulté dans Iutilisation autonome des
services publics (y compris numériques) et dans la connaissance et la gestion de leurs droits
sociaux. En 2014, le résean identifiait 63 points d’accueil gérés par 37 associations,
principalement en miliet urbain.

Si ces réseaux ont un objectif différent (sexrvice public en milien rural pour les MSAP,
acces internet pour les EPN, public en difficulté pour les PIMMS), ils ont naturellement fous
vocation a €&tre des relais pour I'accompagnement de la généralisation des services publics
numériques, par le biais de campagnes de communication, voire de formation des personnels.
S’appuyer sur ces réseaux permet de cibler les publics plus éloignés des services en ligne
(publics fragiles socialement, milien rural ou périurbain). Des démarches spécifiques a
destination des personnes dgées powrraient également &tre envisagées, soit en mobilisant des
services ou des établissements spécialisés, soit en s’appuyant sur les initiatives menées par les
communes, notamment celles qui se sont vues attribuer le label « ville internet »' et les
autres collectivités locales.

En sus de ces licux généralistes ob les usagers peuvent effectuer des démarches
administratives, de nombreux services sectoriels ont installé dans leurs points d’accueil une
borne d’accés & leurs services. La mise en place de telles bornes figure dans les
recommandations des chartes Marianne et Qualipref 2.0., qui couvrent ’ensemble des
préfectures'™. Mais ces bornes ne sont pas toujours adaptées aux besoins, voire peu utilisées.
Ainsi, Ia DRFIP de la région Centre n’a mis deux ordinateurs & la disposition des usagers,
avec I’aide de stagiaires, qu’en 2015 et uniquement le temps de la campagne d’impét suor le
revenu. 1l serait souhaitable que la mise & disposition d’ordinatewrs se généralise dans les
services accueillant le public afin de le sensibiliser 4 I'usage des services en lignes.

Pour que ces bomes soient effectivement utilisées, elles doivent &tre confignrées de
maniére a garantir la confidentialité de ce type de démarche. En outre une borne an moins doit
étre accessible aux personnes & mobilité réduite (voir infra).

Par ailieurs, il importe de généraliser des bornes gui ne soient pas limitées aux services
proposés dans ['administration d’accueil (préfecture, mairie...), mais constituent de véritables
points d’acces a tous les services publics numériques. C’est la politique mise en ceuvre depuis
plusieurs années par les caisses primaires d’assurance maladie, qui offrent en permanence des
services en ligne 2 partir de bornes accessibles depuis 1’espace public.

Afin de développer un résean dense de points d’acceés aux services publics numériques,
notamment en milien rural, il importe d’y associer le plus grand nombre possible
d’administrations disposant encore d’accueils physiques (mairies, préfectures, DRFIP,
maisons de services au public, maisons de ' Btat, efe.), en incluant les collectivités territoriales
et les organismes chargés d’une mission de service public (mairies, bureaux de postes, gares,
etc.).

182 1 733 villes an 1% janvier 2016.
'8 Fin avril 2015, 67 préfectures étaient labellisées Qualipref 2, les 35 autres étaient labellisées Marianne,
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DOCUMENT 7
Partage d'expériences et bonnes pratiques autour de la gestion de la Relation Citoyen

Méme I'Etat §'est converti ! Mon-service-publique.fr,
le portail qui permet depuis le début 2009 aux
citoyens d’accomplir quantité de démarches
administratives en ligne, est 'un des exemples les
plus fameux de Gestion de |a Relation Citoyen ou GRC
dans notre pays. A ['échelon inférieur, les communes,
les communautés de communes, les départements et
les régions passent aussi a4 fa GRC depuis 3 ou 4 ans.
Logique. C'est a ces administrations de proximité que
tes citoyens formulent le plus souvent des demandes
concernant feur vie quotidienne.

Quel réle les outils de GRC peuvent-ils jouer dans ce
dialogue 7 Réponse : aider les collectivités locales a
délivrer aux administrés un meilleur service.

En d‘autres termes, ils leur permeltent de traiter les
requétes de leurs administrés plus rapidement avec
plus d'efficacité, et pour moins cher. Les collectivités
sont allées chercher ces outils dans le monde de
"économie marchande, Les logiciels de GRC sont
I'adaptation pour le service public, des logiciels de

Gestion de la Relation Client (CRM} gui existent en
entreprises.

Dans la pratique, les outils de GRC ont trois
composantes : un catalogue des prestations gérées
par la collectivité - il est souvent mis & disposition des
citoyens sur un portail Internet - une base de données
contenant les informations sur les citoyens {(état civil,
coordonnées...), et enfin un outil informatigue de
workflow ou « parapheur numérique » en frangais,
qui enregistre la totalité des demandes adressées a la
collectivité. Grace & lui, les agents peuvent consulter
3 tout moment la liste des demandes en cours de
traitement et savoir ou elles en sont.

Moins de temps morts et d’erreurs de transmission

Mais avant d'étre un chantier technigue, la GRC
est un défi lancé A Forganisation des métiers dans
jes collectivités, Sa mise en place suppose des
changements dans les habitudes de travait qui sont
au moins au nombre de trois. En premier liey, le
raccourcissement des circuits de décision. Grice 2 la
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GRC, a demande d’un citoyen arrive directement et
doncplusvite au service compétent (état civil, scolaire,
développement économique, action sociale, services
techniques, vie culturelle, vie sportive...). Mais pour
y parvenir, encore faut-il casser Forganisation ensilos
(les services} qui caractérise les collectivités tocales.

Les demandes et les autorisations doivent pouvoir
voyager de maniére horizontale entre les agents,
sahs passer auparavant obligatoirement enire les
mains de leurs chefs respectifs. Que de temps morts
et d'erreurs de transmission seront ainsi évités !

Des bénéfices politiques pour I'élu

Seconde exigence, instaurer la polyvalence des
agents chargés de répondre aux citoyens., Fini
le temps des employés traitant uniguement les
demandes relevant de leur service. Concrétement
dans les collectivités, cela aboutit la plupart du
temps a la création d'un « guichet unigue » composé

EXPERIENCES RELATION CITOYEN

d’agents venant des différentes entités. Tous sont
capables de répondre & une demande quelle gu'elle
soit et d'oll qu'elle vienne (téléphone, mail, courrier,
SMS, accueil physigue).

Troisiéme rupture, la GRC suppose la numérisation
d’'une partie importante des procédures et des
documents adminisiratifs, C'est & cette condition
en effet que les citoyens pourront déposer feurs
demandes & distance 24h24, 7 jours sur 7, depuis leur
ordinateur et de plus en plus depuis leur téléphone
portable, soulageant ainsi les guichets d’accueil...
Du temps et du confort gagnés pour tout le monde.

5i Vobjectif initial de la GRC est de simplifier les
démarches administratives pour les accélérer, ¢'est au
final un sujet politique. Car pour réussir, un tel projet
doit nécessairement &tre porté par un éluy, ie maire
ou le président dans un département ou une région.
Et a Vissue, c'est lui qui en retirera les bénéfices sur
le terrain électoral si la greffe prend. ..




Lyon (69).

Otivier Lapp

Le Grand Lyon est engagé depuis plusieurs années
dans un projet de GRC. O en étes-vous ?

Nous avons démarré le projet en 2007. Pour nous, la
mise en place de la GRC allait forcément de pair avec
Pouverture d'un centre d’appels capable de recevoir
et de traiter toutes les demandes (téléphone,
email} relevant de la compétence intercommunale
{voirie, urbanisme, gestion des déchets, logement
social, développement économigue....). Et ce pour
les 1,3 millions de citoyens résidant dans les 58
communes du Grand Lyon. Or un tel équipement
et un tel service colitent cher. Nous avons le budget
maintenant, et la plate-forme d'appels démarrera
dans meins d'un an avec 8 téléconseillers.

Pour quelle raison vous 8tes-vous lancés dans ce
projet de GRC ?

Nous cherchions un outil capable de mesurer notre
activité et d’établir des statistiques. En effet, nous
avons e sentiment gue les demandes des citoyens
qui nous sont adressées sont traitées efficacement et
rapidement, Mals cela reste un sentiment, car nous
n‘avons aucun moyen de le vérifier. Nous souhaitons,
par exemple, chiffrer le taux de résolution des
demandes et mesurer notre délai de réponse. Grace
3 l'outil, lintention est aussi de iracer toutes les
requétes afin de s'assurer gu'elles ont bien regu une
réponse, méme défavorable. Je précise. Aujourd’hui
guand un administré nous appelie pour signaler un
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" Nous cherchions un outll
capable de mesurer notre
activite et d'établir des
statistiques.

Olivier Lapp est chef de projet au sein de la direction
informatique de la communauté de communes du Grand

nid de poule sur une route, sa demande est transmise
au service voirie qui intervient et rebouche le trou
sans en informer l'usager. Résultat, ce dernier ne
sait pas si l'intervention est la conséquence de sa
demande, et méme si sa demande a été entendue
ou bien si elle est due & tout & fait autre chose.

Mais est-ce si grave & partir du moment ol la
demande est exaucée ?

Oui c'est ennuyeux, car mé&me nous, NOUSs Ne sommes
pas en mesure de savoir aprés coup si l'intervention
a 6té déclenchée par I'appel de 'usager ou par autre
chose | Sauf & retrouver 'employé qui est intervenu
et lui demander de reconstituer I'enchainement des
événements, A supposer qu'il s'en souvienne...

Or pour une collectivité, il est essentiel de justifier
quand et pourquoi elle a mobilisé des ressources en
hommes et en machines ; il en va de Futilisation de
Fargent public.

Grace a Foutil de GRC, nous allons enfin mettre
face & face les demandes des admihistrés et nos
comptes-rendus d'interventions. Cela aura au
moins deux intéréts. D'abord pouvoir mieux rendre
compte de notre activité et la justifier auprés des
é&lus et indirectement des citoyens, et ensuite étre en
mesure d'affecter plus équitablement nos ressources
et nos moyens techniques sur le territoire, grace aux
mesures objectives de notre activité.

EXPERIENCES RELATION CITOYEN 5




Cyn

di Bara

Jennifer Reggiani

Vous étes rasponsables du guichet unique « Allo
mairie » qui est le coeur du dispositif de GRC de la
ville de Cannes. Quelles sont vos attributions ?

Cyndi Barale et Jennifer Reggiani : C'est chez nous
gu’arrivent tous les appels des administrés comme
des non résidents car nous recevons beaucoup de
touristes sur [a ville. Nous les renseignons sur la vie
de la commune, sur les démarches administratives
(état civil), nous prenons les rendez-vous pour
'enlévement d'objets encombrants, et c’est nous
enfin qui déclenchons toutes les petites interventions
sur la voirie et le mobilier urbain (nids de poules,
raccords de bitume, plots et arceaux...). Les travaux
sont ensuite effectués sur le terrain par les éguipes
dintervention dont Jean-Claude est lun des
responsables. Tout cela occupe six téléconseilléres.
Pour vous donner une idée, nous avons recu 45 000
appels téléphoniques en 2010 pour un tiotal de
18 700 demandes de renseignements et 41 320
demandes d'interventions. »

En quoi la solution de GRC déployée dans votre
service & la place de Voutil informatigue existant
va-t-elle faciliter votre travail ?

Cyndi Barale et Jennifer Reggiani : « On espére qu'il
va nous simplifier la tache et nous permettre d'aller
plus vite. Pour I'heure, les téléconseiliéres doivent
jongler avec 7 ou 8 logiciels sur leur poste de travail,
Or, ce n'est pas facile d'ouvrir chaque page sur son
écran, d'y trouver la bonne information tout en
répondant au téléphone ! Le logiciel de GRC fera
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" Pour U'heure, les télé-
consellleres doivent jongler
avec [ ou 3 logiciels sur leur
poste de travail. ”

Cyndi Barale et Jennifer Reggiani sont responsables du
centre d'appels et guichet unique « Allo mairie » & la
mairie de Cannes. Jean-Claude Oudy est I'un des chefs
d‘équipe du service d'intervention dédié a « Allo mairie ».

en principe ie lien entre fous les applicatifs, ce qui
nous économisera une (uantité de manipulations
inutiles. Aprés, sous quelle forme concrétement
informations issues différents logiciels
apparaitront-elles sur nos écrans d'ordinateurs ?
C'est une question dont nous parlons avec notre
service informatique dans le cadre des ateliers ou
nous leur expliguons comment nous travaillons et ce

les des

gue nous attendons du logiciel. »
Y a-t-il d"autres bénéfices 3 attendre de la GRC ?

Cyndi Barale et Jennifer Reggiani : « Oui, il yen a un '
dernier. Le logiciel de GRC doit nous permettre de
réduire voire de supprimer certaines taches de saisie,
grace au transfert automatique des données. Car
pour I'instant, chaque fin de semaine par exemple,
nous devons ressaisir dans notre outil informatique
fes interventions aui n‘ont pas &té réalisées, afin de
les inscrire au planning de la semaine suivante. C'est
un exemple, parmi d'autres.

lean-Claude Qudy : Je confirme ce que viennent de
dire Cyndi et Jennifer. En tant que chef de 'une des
5 équipes d'intervention sur le terrain, je constate
moi aussi que nous perdons du temps a ressaisir des
informations. Aprés chague interventionmeséquipes
remplissent un compte-rendu quil faut ensuite
entrer manuellement dans le systéme informatique,
de retour au bureau. Vivement gu'on nous équipe
de terminaux mobiles connectés au logiciel de GRC,
dans lequel nous saisirons les comptes-rendus une
fois pour toutes,
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én

Benjamin Richy

Combien de temps une collectivité doit—elle prévoir,
une fois qu'elle a choisi sa solution informatigue,
avant gue celle-ci soit en production ?

Un tel projet se boucle rarement en moins
I vaut mieux partir sur 6
12 mois. Les collectivités préférent prendre le temps
de faire les choses bien. Car au-dela de l'arrivée
d'un nouve! outil informatique, un projet de GRC
impligue aussi une remise & plat de 'organisation
du travail de leurs agents. On passe d’un processus
de traitement des demandes artisanal olt le papier
est trés présent, & un processus plus industriel,
plus collaboratif ol bon nombre d’échanges sont
dématérialisés. Cela prend du temps.

Y

de 6 mois. 3

Quelles sont les grandes étapes d'un chantier de
GRC?

J'en vois 7. Une fois que le choix de la selution est
arrété, on démarre avec la création des spécifications.
Cette phase dure en général 3 mois. Il s'agit de
définir les tdches que l'outil va gérer et comment
ii va fe faire concrétement. Pour chagque demande
d'un administré, par exemple, on détermine le
circuit qu'elle suivra dans I"outil pour arriver jusqu’au
service chargé d'y répondre.

Les spécifications sont de deux types : celles qui
relévent des processus métier, ce que {'on nomme
le prototypage dans notre jargen, et celles qui
ont trait au back-office informatique et que I'on
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" Clest important que le
directeur genéral des services
SOl aussi impliqué et sponsor
du projet. -

Benjamin Richy est ingénieur avant-vente chez Coheris,

appelle les spécifications techniques. Dans les
premiéres, on détermine les régles de navigation
dans l'outil, on construit les écrans et les pages sur
lesquels les agents travailleront. Et on le fait avec
eux dans le cadre d'ateliers afin de construire un
outil qui réponde a leurs besoins. Dans les secondes,
il s’agit de penser comment la solution va s’intégrer
dans Fensemble du systdéme d‘information de la
coilectivité. A Pissue de cette phase, on est & 7 mois
de la mise en production. C'est [a quintervient

la premiére validation. La collectivité avalise le
projet. Cela dure de 15 jours & un mois, car il y a
nécessairement des points de discussion. A l'issue, on
aboutit 3 un document : les spécifications détaillées
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fonctionnelies et techniques, qui inscrit noir sur
blanc les principes de fonctionnement de 1'outil.

Les trois mois qui suivent (- 7 mois & — 4 mois) sont
consacrés a la réalisation de |‘outil & proprement dit.



Nous transformons la solution conformément aux
demandes du client. C'est le paramétrage.

Ce travail fait, la solution est préte ; elle est livrée
au client. 1} reste alors a vérifier in situ que "outil
s'intégre bien dans le systéme d'information. Cest
la quatriéme étape dite des recettes technigues,
également appelée phase d’intégration. I y a
forcément de petites anomalies & corriger, ce qui fait
gue cette étape s'étale sur un mois.

Nous sommes maintenant 3 3 mois de la mise en
production. C'est le moment de vérifier les receties
Sfonctionnelfes. Cest le pendant des recettes
techniques, mais pour les processus métier cette
fois. Nous vérifions avec les utilisateurs que I'outil
répond a leurs exigences. Ce contrble se fait au cours
d'exercices de simulation. On lance des scenarii pour
voir s Poutit répond conformément aux scripts. Des
ajustements sont parfois nécessaires. Cette phase
dure de 1 mois & 6 semaines.

La solution est maintenant finalisée. I ne reste plus
qgu'a former tous les agents qui vont travailler dessus.
Prévoyez pour cela de 1 a 4 semaines.

La septiéme et derniere étape, est enfin arrivée : c’est
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Pheure de Ja mise en production. Mais notre mission
d'éditeur ne s'arréte pas la. Nous assurons une
semaine d'assistance au démarrage olt NOuUs sommes
préts a répondre & la moindre anomalie, puis C'est
la phase de vérification de service régulier. C'est un
peu e pendant de la clause des vices cachés pour le
batiment. La collectivité a 3 mols pour vérifier, en
conditions normales de fonctionnement, que 'outil
répond correctement.

Dans les collectivités, qui sont en genéral vos
interlocuteurs sur de tels projets ?

La direction informatique en fait toujours partie,
Aprés nous souhaitons que la direction métiers ou
fa directions usagers, selon les terminclogies, c'est
a dire les équipes opérationnelles, y prennent part
également. C'est important gue le directeur général
des services soit aussi impligué et sponsor du projet.
Quant aux élus, nous les voyons rarement. Pourtant,
il serait préférable de leur présenter l'avancement du
projet & un ou deux moments-clés, avant la mise en
production.

EXPERIENCES RELATION CITOYEN 8




DOCUMENT 8

Gestion de la relation citoyen : une priorité en hausse dans les
administrations locales

La gestion de la relation citoyen dans les collectivités territoriales devient un éco-systeme
complexe que quelques administrations locales commencent & déployer. Alcatel-Lucent
Enterprise, associé au cabinet d'études Markess, publie les résultats d'une étude sur les
Services publics 2.0 afin de dresser le panorama des améliorations et des stratégies
numériques adoptées par les collectivités pour répondre aux besoins des usagers.

La principale transformation touchant aujourdhui les relations administration-administrés
vient des citoyens eux-mémes. Ne serait-ce que parce qu'une majorité de Frangais dispose
aujourd'’hui d'un smartphone (on estime ce taux & 55% en 2015), ce qui modifie les
comportements. Entre les communications faciles, la recherche d'information et les
transactions via internet y compris en déplacement, cet ordinateur embarqué et connecté
renforce les besoins d'interactivité en mobilité. Une étude que vient de publier Alcatel-Lucent
Enterprise, réalisée en 2014 par Markess auprés d'un panel de 50 décideurs de collectivités
locales en France, rend compte de ces nouvelles attentes, en particulier celle de pouvoir
disposer de contenus ¢t de moyens transactionnels "en tout lieu, & n'importe quel moment, sur
n'importe quel support et pour tout type de contenu” ce que les Anglo-Saxons désignent par
l'acronyme Atawadac.

Les canaunx d'échanges classiques 'emportent encore sur le numérique

La généralisation des smartphones, tablettes ct ordinateurs portables a rendu le citoyen plus
agile. Bt ses attentes et exigences vis-a-vis de l'administration se font plus pressantes.
Pourtant, les canaux les plus sollicités n'évoluent guére. La compilation des études récentes
mendes par Markess pointent un certain retard. En effet, les modes de contact des
administrations locales demeurent classiques. Le présentiel (25%), le courrier postal (20%) ou
encore Jes échanges par téléphone (19%) demeurent toujours les principales voies d'acces.
Certes, les voies d'accés numériques progressent rapidement mais restent au second plan avee
le courrier électronique (18%), les échanges Web (14%) et les réseaux sociaux qui plafonnent
a 4%.

Cette prédominance des voies classiques s'explique sans doute par la volonté des citoyens
d'établir un contact direct ou officiel mais révéle aussi un retard plus structurel dans le
développement des services en ligne et dans la persistance des lourdeurs administratives. Ce
que confirment les formes d'insatisfaction exprimées par les usagers, qui pointent le manque
de personnalisation de la relation et la complexité des parcours. Ils citent aussi assez
fréquemment l'accessibilité des services, I'efficacité de l'information ou encore le manque de
réactivité. Ces constats sont bien connus des décideurs publics locaux puisque dans les
orientations stratégiques du service public pour 2016, la relation usager arrive désormais en
téte des priorités avec 88%.

Téléservices, accueils polyvalents... de la performance 4 condition de réorganiser

Le numérique apporte certes des solutions étendues autour de la notion de guichet unique,
mais impose également des réorganisations assez profondes de I'administration, notamment
en matidre de gestion des flux. Les premidres transformations, surtout opérées aujourd’hui
dans les grandes villes, portent principalement sur quatre points : le développement des
téléservices, la création de guichets d'accueil polyvalents, de centres d'appels téléphoniques et,
en back office, une gestion des flux pour accroitre la transparence et les interactions.
Le développement des téiéservices relatifs aux inscriptions — créche, cantine scolaire... -, au
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paiement en ligne ou aux demandes d'attestations offre & l'usager de nouvelles marges de
manceuvre et notamment la possibilité de fraiter ses démarches administratives a n'importe
quel moment ct & distance, & partir de son domicile ou en déplacement, a l'side de son
smattphone. Quelques villes ou structures intercommunales ont commencé & déployer des
portails de téléservices. Mais le mouvement est fieiné par les contraintes lides 4 la protection
des données personnelles (création de chaines de traitement étanches) et en raison du point
faible de la gestion d'identité que I'Etat espére unifier nationalement avec France Connect.
La création des accueils polyvalents contribue & simplifier le parcours de l'usager en Ini
¢vitant certains déplacements dans les services. Toutefois, les modes de traitement manuels et
arfisanaux en back office demeurent monnaie courante. En effet, l'existence d'une centaine de
démarches administratives & intégrer et 'étanchéité imposée aux systémes de gestion métiers
imposent une gestion des processus relativement coliteuse et longue a déployer,
Le centre d'appel téléphonique fait converger I'ensemble des appels vers un pool de
téléconseillers chargés d'orienter les citoyens vers le bon service, Il assure aussi e traitement
des demandes de premier niveau. Son bon fonctionnement repose sur l'existence d'une base de
connaissance administrative réguliérement actualisée et sur des capacités "gestion de
processus” afin de conserver la trace des demandes de contact. Les progrés du numérique
permettent d'envisager la constitution de plateformes services mutualisées entre plusieurs
entit¢s administratives (dans le cadre d'un EPCI par exemple) et fonctionnant en marque
blanche afin de conserver la personnalisation de chacun des partenaires.

Passer du multicanal an cross canal

Les mécanismes placés derriére les services de la relation citoyen sont essentiels. D'autant
que, dans le cadre de la simplification, les administrations s'imposent de plus en plus de régles
contraignantes. Entre la mise en ceuvre du programme “dites-le nous une fois" pour éviter de
redemander a l'usager de fournir des justificatifs déja communiqués, la saisine électronique de
l'administration effectuée par un citoyen ou simplement I'application du principe de non
réponse valant acceptation, les réorganisations, la mise en réseau et I'interopérabilité des
systémes vont s'imposer.

Dans une premiére $tape, la contrainte portera sur le multicanal afin de faciliter Paccds de
l'usager 4 son administration, aussi bien par courrier électronique que par téléphone. L'étape
suivante visera un stade plus avancé avec la création denvironnements “cross
canal”, L'usager pourra par exemple initialiser une démarche & son domicile, se rendre au
guichet pour la compléter et la valider formellement, deux jours plus tard, sur son smartphone.
Ceci alors que dans un environnement multicanal, les administrations réalisent des chaines de
traitement distinetes pour la gestion au guichet ou pour le traitement des téléservices, si bien
que les passerelles entre canaux n'existent pas. La mise en oeuvre de telles fonctionnalités
suppose l'application progressive des concepts d'Etat plateforme au sein des coliectivités
locales, une virtualisation plus poussée du poste de travail et un nouveau seuil de gestion des
processus internes, que scules quelques collectivités commencent & maitriser.
Les citoyens devront donc s'armer de patience. Certes, la fonction est déja recomue comme
un moyen d'emporter I'adhésion des "usagers électeurs”, une source potentielle d'économies
budgétaires, un soutien & I'attractivité territoriale et un moyen efficace de rester en phase avec
les besoins de ces mémes usagers. Reste le coiit élevé de déploiement du service et le niveau
de technicité et de savoirs requis : deux obstacles qui expliquent aussi pourquoi il convient
d'avancer prudemment sur ce chantier de longue haleine.

Philippe Pammantier - localtis.info - vendredi 20 mars 2015
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DOCUMENT 8

LA SAISINE PAR VOIE ELECTRONIQUE, C'EST MAINTENANT !

A partir du 7 novembre 2016, les collectivités devront permettre aux usagers de les saisir par voie
électronique et rendre effectif ce droit en mettant & disposition des dispositifs électroniques.

QU’EST-CE QUE LA SAISINE PAR VOIE ELECTRONIQUE (SVE) ?

Depuis le 7 novembre 2015, tout usager peut saisir un service de I'Etat ou un de ses établissements publics
par voie électronique, au lieu de se déplacer ou d’envoyer un courrier. Ce dispositif est appelé Saisine par
voie électronique de 'administration (SVE). Aprés V'avis favorable émis par le conseil national d’évaluation
des normes, le 8 septembre 2016, le dispositif sera étendu aux collectivités territoriales, a leurs
établissements publics administratifs et aux organismes et personnes de droit public et de droit privé
chargés d’une mission de service public administratif, y compris les organismes de sécurité sociale. Un
décret sera par ailleurs pris, permettant d’écarter certaines démarches administratives du champ
d’application du droit des usagers de saisir I'administration par voie électronique, essentiellement dans les
domaines de 'urbanisme, dans le domaine social, ou encore s'agissant des déclarations d’intention

d’'aliéner,

QUELS USAGERS ?
La saisine par voie électronigue est accessible a tous les usagers : particuliers, professionnels, entreprises,

associations...

QUELLES ADMINISTRATIONS ?
Depuis le 7 novembre 2015, toutes les administrations de I'Etat et ses établissements publics peuvent étre
saisis par voie électronique. La SVE sera mise en place & partir du 7 novembre 2016 pour les autres

autorités administratives, telles que les collectivités territoriales et les organismes de protection sociale.

POUR QUELS MOTIFS PEUT-ON SAISIR 'ADMINISTRATION PAR VOIE ELECTRONIQUE ?

Aprés s’étre identifié auprés de Padministration, 'usager peut adresser par voie électronique toute
demande, déclaration, document ou information a 'administration et/ou répondre a administration par
cette voie, sans que le service concerné ne puisse lui demander de répéter ou confirmer sa saisine par une

autre voie qui ne serait pas dématérialisée.
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COMMENT FONCTIONNE LA SAISINE PAR VOIE ELECTRONIQUE ?

Selon le service concerné, 'usager dispose :

* d’un téléservice cibig,
. d’un formulaire,
’ d’une adresse de messagerie correspondant a une « boite aux lettres » fonctionnelle.

Il est parfois nécessaire d’accompagner la demande de piéces justificatives numérisées.

Suite a {'envoi, un accusé de réception électronique est adressé a Fusager. lf assure de Fenvoi et sert a
calculer les délais de formation d’une éventuelle décision implicite. il est composé de la date de réception
de 'envoi électronique et de I'adresse postale {le cas échéant I'adresse électronique), ainsi que du numéro
de téléphone de la collectivité.

Dans le cas ol la demande de F'usager est susceptible de donner lieu & une décision implicite de rejet ou
d’acceptation, la date a laquelle, a défaut d’'une décision expresse, celle-ci sera réputée acceptée ou
rejetée est précisée.

Dans le cas ot la demande de Fusager est susceptible de donner lieu 4 une décision implicite de rejet, les
délais et les voies de recours a I'encontre de la décision sont également indiqués.

Si la délivrance de 'accusé de réception n’est pas instantanée, un accusé d’enregistrement électronigue,
qui acte la date de réception de envoi, est adressé a I'usager dans le délai d’un jour ouvré a compter de la
réception. L'accusé de réception est ensuite envoyé, par "administration compétente, dans un délai de 7
jours a compter de I'enregistrement de 'envoi.

L'accusé de réception et d’enregistrement sont envoyés a Vadresse électronique utilisée par usager pour

effectuer son envoi.
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Je recois la décision finale sauf si
«Silence Vaut Accord» ou sl
«Sitence Vaut Refus»

Jenvoie ma demande

Par téléservice
Par formulaire de contact
Par courriel

Je recols un Accuse d'Enregistrement

Immeédiat, ou dansun
deélai de 1 jour ouvré

Il m'indigue le délai de réponse
et si «Silence Vaut Accord» ou si

«Sitence Vaut Refus» en cas de {%,
dépassement de ce délal, etsi
je dois compléter ma demande

cnms

Je compléte ma demande {si incompléte),
le délaj est suspendu jusqu'd complétude

SICTIAMFR
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LAVILLE AVANCE

E-ADMINISTRATION

DOCUMENT 10

La Ville amorce un important virage numérique avec la mise en place de son
Espace citoyens. Ce portail unique permetira bientdt aux Avrillais de réaliser
leurs démarches courantes en ligne. Premier service a entamer sa révolution
le 15 février : I'Espace famille, qui sera enrichi et modernisé.

SUR ORDINATEUR,
SMARTPHONE ET TABLETTE

Dans un premier temps, les famiiles
de-vront  appréhender  leur  nouvet
espace, bien plus moderne. Pour vous
aider & vous familiariser avec |'Espace
citoyens, qui sera accessible, ol gue vous
soyez et 24 hf24 h, sur smariphone et
tablette, des tutcriels vi-déo sont
disponibles sur la page Facebook, YouTube
et {'Espace citoyens de |a Vilie.

Retrouvez Ie lien vers I'Espace
citoyens sur www.,ville-avrille.fr

PLUS D'INSTANTANEITE

Avec [I'Espace citoyens, la Ville sera
en mesure d'apporter des réponses plus
réac-tives. I permetira égslement un
meilleur suivi des demandes formulées —
dont certaines pourront 8tre traitées
automatique-ment, telle que la
réservation & la restau-ration scolaire, &
I'accueil de loisirs matins et soirs, 2
I'étude ou & l'accueil de loisirs vacances
scolaires.

Les médiateurs sociaux,
Enzo et Meryl, pourront

vous aider a vous familiariser
avec I'Espaces citoyens.

Contactez-ies au
02 41 37 41 21.

i
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PROGRESSIVEMENT,
DE NOUVELLFS DEMARCHES EN LIGNE

Debut 2017 les services d'état civil seront ajoutés & I'Espace citoyens.
Vous pourrez ainsi prendre rendez-vous, entre autre, pour renouveler votre
passe-port. Chague année, un nouveau service sera accessible sur 'Espace
citoyens.

A compter du
lundi 15 février,
accédez 4 I'Espace
citoyens,

“"Dans un souci toujours plus grand de faciliter les démarches quotidiennes des Avriliais, la
Ville a décidé de créer son Espace citoyens. Avrillé franchit ainsi une premiére étape dans la
mise en place de son e-administration. Dans la pratique, I'Espace citoyens offre un gain de
temps considérable, tant pour I'administré que pour les agents.”

P i, gt Mtia Qi
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DOCUMENT 11

Les enjeux de la société de l'information pour le développement
des territoires rhonalpins

territoires.rhonealpes.fr (...)

> USAGES ET ATTENTES DES USAGERS QUANT AUX SERVICES PUBLICS

Selon le baromatre BVA/Adele sur I'administration électronique (mars 2005),

27 % des Francais interrogés ont déja effectué des démarches administratives par
Internet, une proportion en hausse de 7 points par rapport & décembre 2003, et parmi
eux 93 % en ont &té satisfaits. Le profil des usagers de ['administration en ligne présente
les mémes caractéristiques que celui des internautes en général, avec une trés forte
représentation des jeunes. '

Comme ces utilisateurs, que I'on peut qualifier de « pionniers de I'administration en ligne
», la majorité des personnes sondées voient dans Internet un outil de simplification des
démarches administratives et un facteur de proximité entre |'administration et ses
usagers. Les Francais ont une vision dynamique de Fadministration en ligne. Prés des
deux tiers des Francais interrogés (61 %) considérent que les services administratifs sur
Internet se sont développés au cours des 12 derniers mois.

Internet est de plus en plus utilisé pour rechercher une information administrative (28
%, soit 8 points de pius qu'en 2003) et pour demander un formulaire (13 %, + 6 points).
Pour une démarche administrative compliquée, les Frangais ont toujours tendance a
privilégier le passage & un guichet (64 %). Le paiement de services administratifs (impbts,
amendes...) reste majoritairement effectué par voie postale (66 %).

Les attentes prioritaires vis-a-vis de I'offre de services se situent dans les domaines de la
vie quotidienne, de fa fiscalité et de la santé. Renouvellement des piéces d'identité (47
%), déclaration d'impdts (44 %), suivi des remboursements de sécurité sociale (43 %)
et du dossier médical personnel (30 %) sont les services en ligne que les personnes
interrogées souhaitent le plus pouvoir utiliser dans "avenir.

Selon les Services du Premier Ministre, novembre 2004

Parmi les principaux motifs de consultation de sites internet publics,

» 63 % des internautes déclarent recourir 3 'administration en ligne pour éviter les
queues et les déplacements,

* 36 % pour gagner du temps sur les délais postaux,

* 31 9% pour éviter I'attente téléphonique,

s 27 % pour diminuer les procédures.

Nous n‘abordons pas dans ce guide les usages et attentes spécifiques des entreprises et
des touristes. Nous vous demandons de bien vouloir vous référer aux guides
"Développement économique” et “E-tourisme”, tous deux téléchargeables sur
www.cr-rhone-alpes.fr/guidesTIC
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> LES ENJEUX VIS-A-VIS DES USAGERS

L'enjeu pour les collectivités est obligatoirement lié aux usages et aux attentes des usagers.
I consiste & développer des services en ligne afin de simplifier les démarches et de
permettre un gain de temps. C'est d'autant plus vrai pour les services de la vie quotidienne,
c'est-a-dire les services auxquels {'usager a souvent recours: renouvellement de carte
d'identité, de carte grise, changement d'adresse, etc.

I faut garder en téte que bien souvent les horaires d'ouverture des administrations ne
correspondent pas aux disponibilités des actifs et que les procédures ne sont pas toujours
suffisamment explicites, ce qui générent allers et retours inutiles et mécontentement.

Simplifier la vie des usagers est sans aucun doute devenu aujourd‘hui un service & part
entiére et incontournable.

Cette simplification passe par:

* |a mise a disposition d'informations pratiques : horaires d'ouverture, organisation des
services, coordonnées, explications des démarches a suivre et des papiers nécessaires,
agendas... '

* [a dématérialisation: téléprocédures, transaction, réservation en ligne. ..

e |'interactivité : suivi des dossiers en cours, possibilité d'entrer en contact direct avec un
agent ou un éiu, forum sur une thématigue « publique » ...

> LES ENJEUX INTERNES AUX COLLECTIVITES, LES MOYENS POUR REUSSIR

Simpilifier les procédures, clarifier t'information, offrir des services de proximité efficaces
aux usagers nécessite la modernisation des services publics en interne. |l s'agit
principalement ici de renforcer la coopération et la transversalité des services et de
mieux partager I'information, le tout dans un but d'efficacité accrue.

Les outiis des Technologies de ['Information et de la Communication contribuent &
atteindre ces objectifs.

Intranet et le travail collaboratif

On en entend parler, mais de quoi s‘agit-il vraiment ? Le travail collaboratif est la
mutualisation active des compétences et des connaissances des personnes travaillant dans
une méme entreprise, un méme organisme ou un méme domaine. L'idée est le partage
des informations, des connaissances et des compétences “par tous” et “pour tous”.
Il ne s'agit pas d'informer plus mais d'informer mieux en interne celles et ceux qui
fravaillent pour les usagers.

['Intranet est I'outil et le support qui permet ce travail collaboratif. Relié & des bases de
données et des bases documentaires, il permet aux utilisateurs d'accéder a une
information partagée et fiable. Par exemple on peut y trouver les procédures, |'actua-lité
(lois, projets en cours, articles de presse...}, les modeéles de lettre, ['organigramme, les
coordonnées détaillées de chaque utilisateur, I'état d'un dossier. A ces contenus
s'ajoutent des services : alertes, outils bureautiques, outils de communication,
moteurs de recherche, agents de recherche, agents de veille. ..
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Le travail collaboratif n'est pas limité aux agents d'un seul organisme. La mutualisation des
connaissances et des compétences peut, et dans certains cas doit, fédérer les acteurs
publics et/ou privés d'un territoire ou d'un domaine donné. Dans ce cas, les utilisateurs
n‘ayant probablement pas les mémes droits, i convient de mettre en place une gestion des
droits d'acces & telle ou telle autre partie du site Intranet.

Notons également que l'intranet est un outil de communication interne. Ainsi aux
informations nécessaires & lefficacité du service pour ['usager, s'ajoutent des
informations pour les agents et les employés. Par exemple les postes vacants, les
concours, ka gestion des congés, la formation...

Selon 'observatoire des télécommunications, ce nouveau partage des connaissances

aurait trois conséguences majeures:

e fe renouvellement du management: augmentation du travail collaboratif inter-services et
inter-agents du fait de I'utilisation d'un intranet dont I'effet est le décloisonnement des
services, )

» |a rationalisation du systéme d'information: réorganisation de ta production de I'infor-
mation afin d'éviter les doublons et de mieux partager les compétences; saisie unigue des
données dans un objectif de gain de temps; gestion dynamique des contenius pour une
meiileure disponibilité, etc.

e la construction d'un back office performant: I'intranet s'intégre a I'ensemble des
canaux de communication, et en particulier a Internet, comme base de données
dynamique.
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3, STRATEGIE

Avoir une idée dlaire et formalisée de votre siratégie TIC pour ['amélioration des
services de proximité est indispensable. Elle vous permetira de définir objectivement les
probiématigues, les objectifs, les moyens de tous ordres, le budget, la planification, les
évolutions dans le temps et les partenaires indispensables. Elle vous permettra
également de ne pas vous égarer en chemin lorsaue vous serez confronté aux choix des
prestataires et aux choix technigues divers.

> LES QUESTIONS CLES

o Quels services?

s Pour quel type de population?

¢ Quels types de technologies utiliser, quels supports?

e Les usagers potentiels ont-ils accés aux TIC?

¢ Quelles sont les ressources internes ?

 Quels sont les partenaires externes (publics ou privés)?
¢ Quelles sont les aides existantes ?

e Queis sont les projets, les services déja disponibles ?

Pour pius d’informations sur les méthedologies de mise en ceuvre, se reportegaide Net
Territorial, accessible & 'adresse suivante : www.cr-rhone-alpes.fr/guidesTIC

Les réponses a ces questions conduisent & I'élaboration d'un cahier des charges. Mais en
dehors de ce document primordial, nous vous conseitlons de mener une réflexion
approfondie sur la formation des agents, cadres et élus ainsi que sur la notion de Gestion de
la Relation au Citoyen qui doit étre au cceur de toute stratégie de service.

> LA FORMATION: AMELIORER LA CULTURE TIC EN INTERNE

Pour les agents, les cadres mais aussi les élus, une formation aux outils de messagerie, a
'utilisation d'un infranet, d'un extranet ou d'un back office d'administration, s‘avére
indispensable, tant leur role est déterminant pour fa réussite d'un projet.

Afin de pérenniser cette réussite, il faut également prévoir des dispositifs d‘accompa-
gnement et d'assistance a ['utilisation. Dans cet esprit on peut envisager une plate-forme
de formation en ligne (e-learning) qui participe de I'élaboration d'une meilleure gestion des
connaissances et des procédures.

> LA NOTION DE GESTION DE LA RELATION CITOYEN

Le concept de GRC pour Gestion de la Relation Client (ou encore CRM en anglais :
Customer Relationship Management) est trés répandu dans les entreprises privées, Tout
service marketing ou communication digne de ce nom travaiile sa relation dient, dans des
buts d'acquisition client et de fidélisation.
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Bien entendu, les collectivités n‘ont pas a faire, au sens propre, & des clients mais a des
citoyens. Cependant la notion de fidélisation n'est pas dénuée de sens, y compris pour ia
relation collectivité-usagers. Ainsi la téléprocédure proposée sur le site d'une petite
commune rurale peut &tre un argument incitatif a Finstallation de nouveaux citoyens ou
de nouvelles entreprises. De méme gu'elle incite les habitants a rester dans une
commune éloignée des commodités d'une grande agglomération.

> LA STRATEGIE DE GESTION DE LA RELATION CITOYEN

Gérer la relation avec le citoyen va bien au-dela de F'utilisation ou non d'Internet. il faut
envisager les TIC comme des outils complémentaires les uns avec les autres. On ne réglera
pas tous les problémes, on ne répondra pas & toutes les attentes grace a la baguette
magique du site Internet ou de l'intranet.

Aussi faut-il élaborer une stratégie globale de I'ensemble des canaux de communica-tion et
metire progressivement en place - sefon les besoins, les objectifs et les moyens financiers et
humains - Jes outils de GRC: site Internet, intranet, extranet, centre d'appels, services
vocaux interactifs, Le Programme Lyonnais pour la Société de I'Information (PLSI),
informations par SMS, etc.

Pour que les coliectivités continuent de s'adresser & tous et & chacun, les TIC doivent
s'intégrer aux canaux déja existants : courrier postal, accueil téléphonique, réception des
usagers sur site.

la ville dans le cadre dtf projet IRIS

................................ I
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DOCUMENT 12

Tout sur la CNIL

La CNIL est l'autorité en charge de velller & la protection des données personnelles. Elle joue un
role d'alerte et de conseil et a pour mission de veiller & ce que le développement des nouvelles
technologies ne porte atteinte ni a I'identité humaine, ni aux droits de 'homme, ni A la vie privée,
ni aux libertés individuelles ou publiques,

Le respect des normes édictées par fa CNIL est une des préoccupations majeures de tous les
organismes amenés & mettre en place une base de données d’individus. Cette conirainte est au
cosur de tous les projets de Gestion de Relation Citoyen.

Nous vous proposons une synthése des obligations découlant de ces normes ainsi que des
réponses apportées par notre solution.

Ce que dit la CNIL

La sécurité des fichiers

Tout responsable de traitement informatique de données personnelles doit adopter des mesures
de securité physiques (sécurité des locaux), logiques (sécurité des systémes d’information) et
adaptees & la nature des données et aux risques présentés par le fraitement.

La confidentialité des données

Seules les personnes autorisées peuvent accéder aux données personnelles contenues dans un
fichier. 1l s’agit des destinataires explicitement désignés pour en obtenir réguligrement
communication et des "tiers autorisés" ayant qualité pour les recevoir de fagon ponctuelle et
motivee (ex. : la police, le fisc).

La durée de conservation des informations
L.es données personnelles ont une date de péremption. Le responsable d’un fichier fixe une
durée de conservation raisonnable en fonction de I'objectif du fichier.

L'information des personnes

Le responsable d'un fichier doit permetire aux personnes concernées par des informations qu'il
detient d'exercer pleinement leurs droits. Pour cela, il doit leur communiguer : son identité, la
finalité de son traitement, le caractére obligatoire ou facultatif des réponses, les destinataires des
informations, I'existence de droits, les transmissions envisagées.

L'autorisation de ia CNIL

Les traitements informatiques de données personnelles qui présentent des risques particuliers
d'atteinte aux droits et aux libertés deoivent, avant leur mise en ceuvre, étre soumis a l'autorisation
de ja CNIL.

Un fichier doit avoir un objectif précis
Les informations exploitées dans un fichier doivent &tre cohérentes par rapport a son objectif.

Les informations ne peuvent pas étre réutilisées de maniére incompatible avec la finalité pour
laquelle elles ont été collectées.

()

e-deal.com
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DOCUMENT 13

Zoom sur... I'administration electronique

Le Livre blanc Téléservices & Collectivités 2010 répertorie les téléservices les plus demandés :

Le Livre blanc Télésenvices & Coliectivités 2010 répericrie les téléservices les plus demandés :

-ézatx:ivli Demanu‘e de cople ou d'exirait dactes (nals=ance manage déaés B

Env d'annonce: de mamfeslanons é.fenemanls €le,

Acce.s aux déhberanom: de Iexécmlf ’ocal (ccnsed munlmpai ele.)

Pnse de rendez -vous [avec [ maire, un agent communal lel cu tel service...}

Ralations avec la collectivité
Quasuonﬂ- réclamations aux éfus

‘pllon aux listes dlaciorale, recensement militaire

Serﬂce*'- sociaux (demandes de logemem aldes repas semor aide ménagare)

!nscnpuon & Técole ; déclaration d absence

Enseignement, services scolaires, services !nscnpban dla canhﬂe

jeunes Inscnption ala gam’ene service peme enfance cenue de loac%ts cemre de \aeances ammahonjeune

Inscnphon at e:ole d'ars plastiques

Transpor:s scclaues

[nscriptien & une b'bEto\heque!méd[alhéque demande de documentai\on

Vie culturelie
Co -voiturage

Reservabon d'un decument o d une place en salle de lecture

Consullatlen de I’élat des préls ou du catalogue

Reser\'atlons (el pa!fms paiemenl en figne) pour f}es speclac!es.

Demande d’inlewenbon des senvices municipaux et demande d'anquéls sanﬂalre

Relations avec la collectivité e s
Demande d'autorisation d' ouvertu;e temporaire da déblt de b01ssons

Demande d’autorisation powr lincindralion de végélaux

Demande de eertrﬁaal d usbanisme cerifikal d'alignement , travaux sans permis de construire, encombrement sur lz voie

Consuliation du ¢adastre et accds au Systéms dlnformation Géoegraphigue

L s s e —

Et Ja place de la France dans I'e-administration en Europe ?

Le rapport d'évaluation comparative sur Fadministration en ligne & travers I'UE reléve que les services
développés par la France sont accessibles en ligne & 85% en moyenne, légérement au-dessus de la
moyenne européenne qui se situe a 82%. {Les services de base sont notés selon leur taux d'accessibilité

en tigne).

Le benchmark compare 26 services publics de base ainsi que le portail unique d’accés & 'administration en
ligne.
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