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Développer une plate-forme évolutive d’acces aux télé services

—Susceptible d’étre utilisée par linternaute ou via une borne
multimeédia,

—Susceptible d'étre utilisee dans lI'ensemble des collectivités
territoriales,

—Susceptible d’offrir de nouveaux services aux administres,

Faciliter la relation Usager / Collectivite :
—Meilleure disponibilité d’acces aux services de la collectivite,
—Meilleurs suivi des demandes effectuées,
—Diminuer les temps de traitements,
—Eviter les déplacements, la perte de temps,
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Sécuriser et personnaliser I’acces aux services :

—Offrir un espace personnalisé et securiseé a |l@sagé lui
permettant de gérer ses propres pieces justificatives,

—Suivre les dossiers en ligne,

Mutualiser les colts pour les collectivités :

—Offrir une plate-forme personnalisée et mutualisée pour les
collectivités du Val d’'Oise

—Limiter les investissements nécessaires pour assurer
I'utilisation par tous
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Tout d’abord un scepticisme du a l'image traditionnelle de
I’Tadministration qui reste dans I'esprit de bien des Francais, celle
d'une « usine a gaz » plutdot poussiéreuse dans laquelle
I’ladministré est nécessairement condamné a réaliser un parcours
du combattant avant de voir la moindre de ses demandes
satisfaites.

La lassitude de remplir un dossier dans lequel il doit indiquer,
presque a chaque démarche, les mémes renseignements
personnels (état civil, numéro de téléphone ...) dont la mise a jour,
couplée a la production de pieces justificatives (livret de famille,
justificatif de domicile, etc.), lui est souvent laborieuse.

Dans I'hypothese, assez fréequente, ou il lui faut se rendre d’'un
guichet a I'autre de la mairie avec I'impression qu’il ressent, a sa
sortie, d’avoir consacré trop de temps a une formalité
administrative dont il estime qu’elle pourrait étre grandement
simplifiée.
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Le contraste avec le secteur marchand est d’ailleurs
saisissant a bien des égards et renforce indéniablement la
sensation que l'administration accuse un important retard
technologique comparatif. L’'arrivée de l'informatique et la
diffusion dans le grand public des outils lies a I'Internet n’a fait
gu’'accentuer cette impression : egalement consommateur, le
citoyen peut se demander pourquoi la facilité qui lui est offerte
par son livreur de fleurs en ligne ne lui serait pas proposeée par
sa mairie.

Ce type de constats a participé a I'attente des citoyens, sur les
voies ouvertes par Internet en matiere de modernisation des
administrations.
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L’ouverture au public de la version expérimentale de la plate-forme de téle-
service (WebCT95 — Cartevaloise) a été préparée dans les communes
pilotes a partir de I'hiver 2004, d’abord a I'échelle d’'une seule classe ou
d’'une seule école. La premiere utilisation expérimentale a été lancée au
debut du mois de décembre 2004, a la fois pour le systeme de « guichet
virtuel » et celui de cartes de pointage.

Les fonctionnalités plus spécifiques ont été disponibles petit a petit : la
demande de modification du Dossier Famille et le paiement en ligne,
soumis a autorisation du Ministere des Finances, ont été mis a la
disposition du public en février et en avril 2005.

Les nouveaux télé-services tels les actes d’état-civil, 'urbanisme et le
culturel ont été activés en 2006.
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La modernisation du service publigue

Pour les pilotes le projet est porteur de 'image moderne et dynamique
de leur collectivité, c’'est la continuitée de I'action menée avec le
Conseil Géneral par la mise en ceuvre de Webct95 qui leur a permis
de réaliser un site Web de qualité.

De plus c’est aussi un axe porteur qui s’inscrit dans la démarche de
I'état pour la mise en place de I'administration électronique.

D’autre part, cela permet de formaliser les réponses aux demandes
des citoyens : c'est a la fois un pas vers une plus grande
automatisation des services, et vers le « guichet unique ».

L’amélioration des procédures internes

L’administration électronique apporte les éléments de transformation et
de modernisation des pratiques professionnelles.
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Une meilleure disponibilité des services de la collectivité

Les tele-services se définissent donc comme un « guichet de mairie
virtuel » accessible par les citoyens sur le site Internet de leur mairie
ou via la borne. Les pilotes ont compris tout lI'intérét de proposer ce
service a leurs citoyens. Ce sentiment de services accrus est
d’autant plus important que la taille de la collectivité est réduite, pour
une petite commune ouverte une voire deux journées par semaine
I'apport d’'un tel projet offrant un acces aux services 7 jours sur 7
représente une vraie valeur ajoutée pour les citoyens, donc pour
I'image de la collectivité.
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Pour les agents de mairie concernés par les télé-services dont le
qguotidien était majoritairement occupé par le contact avec les
citoyens. Leurs préoccupations montre que c’est l'adaptation du
systeme aux situations concretes qu'ils rencontrent habituellement,
plutdt que I'explication précise des concepts qui le sous-tendent, qui
leurs importent avant tout.

Insister sur le fait que le systeme est dématérialise, surtout pas
déshumanisé : c’est un nouveau support de relation entre les gens,
qui ne remplace pas l'ancien (rien n'est changé pour Il'ancien
systeme : il reste utilisable). Les humains sont irremplacables. Cette
cohabitation des habitudes et du nouveau systeme est un élément
qui rassure les agents.
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La conduite du changement

Face a la technique informatique, il apparait que les conditions du
dialogue entre les pilotes et les utilisateurs du systeme ne sont pas
toujours naturellement réunies. Les deux groupes d’acteurs
iIncarnent deux sources distinctes de legitimité : la stratégie, I'image
et I'efficacité, d'un cOté, la pratique et ses arrangements de l'autre.
Pourtant, ils partagent la méme ambition : celle d’'un service public
plus efficace, plus adapté aux attentes de leurs administrés, celle
d’'un service au public rénove.

Les agents se sentent trop souvent seuls et peu soutenus dans cette
modernisation.

L’amélioration des procédures internes

Méme si cette amélioration n’a pas éeté directement percue, I'agent a le
sentiment qu’il peut organiser son travail pour une plus grande

efficacité, le traitement des dossiers n'est plus lié a la présence
directe du citoyen.
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Les conditions de travail

Mettre en place un projet d’administration electronique peut étre parfois
en décalage avec le niveau d’équipement des agents de la
collectivité mettant en évidence des problemes d’équipement et de
fonctionnement de [linformatique au sein des collectivites (du
matériel obsolete, des compétences informatiques inexistantes ou
trop rare, ...). De ce fait I'amélioration des compétences et des
équipements est ressenti comme un plus.

Une mise en place progressive

Dans tous les cas, I'utilisation en parallele de I'ancien systeme pendant
la période d’adaptation rassure les agents.
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Facilité d'utilisation de la carte enfant

L'usage de la carte est tres vite appris par les enfants (commentaires
fait par le personnel d’accompagnement au pointage dans les
écoles).

De plus l'utilisation de la carte est apparue comme un axe pedagogique
permettant de travailler sur 'autonomie et la responsabilisation des
enfants.

Facilite I'organisation

L'apport du systeme de pointage est indéniable pour I'organisation des
commandes de repas et permet un meilleur suivi des repas realisés.

La borne de pointage

Les premiers soucis de mise au point des parametres de la borne ont
déemontrés que si le systeme comporte un réel intérét pour le
fonctionnement et la pédagogie il se doit d'étre irreprochable en
gualité de fonctionnement.
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L e résultat est sans appel : les usagers attendent ces services !

D’un point de vue général la modernisation de I'administration par le biais de
I'outil informatique est une avancée souhaitée et attendue par les usagers.
L'utilisation importante (plus de 4 millions) de la déclaration des impots sur
Internet en est 'exemple le plus illustratif.

La plupart des gens sont préts a utiliser ce moyen pour les démarches simples
comme les inscriptions, les réservations et les demandes de documents et
de certificats.

Devant des péres de famille qui utilisent couramment Internet mais se méfient
du paiement en ligne, ce sont les meres de famille qui défendent le systeme
en disant le soulagement qu’elles auront a ne plus devoir se déplacer pour
acheter des tickets de cantine ou payer une facture. Au-dela de la remarque
sociologique sur la répartition des taches dans le couple, cette situation
montre que les démarches administratives sont vécues comme une corvée
par ceux qui en sont chargés, et que le systeme est effectivement vu
comme une facilitation. Un tel résultat est encourageant quant au soutien
politique des projets de guichet virtuel.

La prise en main du systeme a été facilement percue par les usagers. Il n'en
demeure pas moins que la connaissance et [utilisation de ['outil
informatique est un plus.
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La prise en main du systeme a été facilement percue par les usagers. Il n'en
demeure pas moins que la connaissance et [utilisation de ['outil
informatique est un plus.

Risque de protection de la vie privée
« la mairie peut savoir tout ce gque je fais, toutes mes consommations ».

L’utilisation de solutions informatiques est dans un premier temps toujours
percue comme le « big Brother » qui détient toute l'information sur
I'utilisateur. Le fait que le systeme soit approuve par la CNIL (délibération
2005-074 du 21/04/2005 portant avis sur le projet d@rrété du Conseil
général du Val d®ise créant un traitement de données a caractere
personnel mettant en place la carte de vie quotidienne) rassure l'usager et
conforte sa confiance dans le systeme.

Le paiement en ligne intéresse mais reste un point délicat.

En effet la possibilité de payer ses prestations en ligne est un service qui
simplifie la vie, cependant l'usager est encore craintif. La médiatisation des
fraudes sur Internet a un effet important sur les services de paiement en
ligne.
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