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L'usager au centre de la transformation

numeérique

Les usagers sont au centre de la conception
des services numériques

! ! !

Comprendre les attentes et les Prioriser les besoins de l'usager Impliquer 'usager dans la
besoins réels des usagers a Pour une progressivité de mise en conception des services publics
travers des outils appropriés et oceuvre numeériques
diversifiés

\ 4 \ 4

Accompagner l'usager dans Diversifier les canaux d’acces des

'utilisation des services publics usagers aux services publics
numérique numérique
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L'usager au centre de la transformation

numeérique

Digitaliser 'ensemble de la
chaine de valeur : Front & Back

2 Digitalisation des parcours usagers de bout
en bout
} | }
Penser le service de fagon Digitaliser I'ensemble du parcours
entierement numerique usager (Un ensemble d’étapes et
(Digital by design) de procédures permettant de

satisfaire un besoin de 'usager)

|

Ne pas demander a l'usager des
données disponibles chez
I’Administration

office
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Analyse des
procédures

Types de
complexités

Complexité du
dossier a
constituer

Complexité Complexité Complexité du

juridique organisationnelle

processus

" Organisation du travail e . .. | = Guichets concernés a proximité de
= Arsenal juridique obsoléte ? optimisée ? ® Principe de proportionnalité rusager ? Service digitalisé ?
= Arsenal juridique cohérent ? = Agents formés en nombre respecté ? = Etapes de controle nécessaires ?
= Usager informé de la regle suffisant ? = Pjeces demandées e Niveau dintervention des entités
juridique qui s’applique a lui ? | = |nformations échangées entre disponibles chez les usagers concernées pertinent ?
= Arsenal juridique respecté services et administrations ? ou récupérées aupres des - Nombre détapes du parcours
dans la pratique ? = S| métier utilisé ? autres administrations ? justifié ?
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Mesures de simplification

!

e Transformer a
chaque fois que
c'est possible
un
fonctionnemen

e Echanger
I’information
authentique
disponible chez
les autres
administrations

e Regrouper /
combiner
certains
éléments qui
se répetent,
ou qui
s’enchainent

e Eliminer ou
neutraliser les
éléments
superflus ou
inutiles ...,
faire

autrement ....

Remplacer
Regrouper
Echanger

t par un autre
plus léger et
plus souple

Mesures

Mesures Mesures

Mesures juridique d’informatisation " P
d’interopérabilité

organisationnelles

/ digitalisation




Ministire de la Transition Numérique et de la Réforme de | Administration Les piliers d'une transformation digitale réussie

Approche méthodologique inclusive

Evaluer
les impacts

Identifier
et prioriser

Ecouter
l'usager

Digitaliser
de bout-en-bout

Diagnostiquer
les parcours

Accompagner
I"'utilisation

Piliers des projets de transformation numérique




La gouvernance de la transformation numeérique
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Une gouvernance a deux niveaux pour un suivi stratégique & opérationnel

Comité stratégique

Décider les orientations stratégiques,
Global la vision et le plan d’action des
chantiers digitaux

% Conduire et coordonner |'exécution des
projets de transformation digitale a
O---——» I’échelle nationale
Suivre et apprécier l'état d’avancement
de ces chantiers, et évaluer les
réalisations
Opérationnel <« —»  Stratégique
e ®

Assurer la coordination entre les

différentes parties prenantes

Superviser l'exécution des projets !

de transformation digitale ]
Sectoriel
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£ Des programmes spécifiques a chaque population cible pour développer les
‘?fg compétences digitales

B Formation et certification des

. professionnels TIC publics et privés
PN R 20 2 LS O * Incubateurs de startups TIC

° : : . 1 g
I\? Experts en TIC competences p?:ll_ntuells en matiere de : * Cadre PPP adapté au numérique en vue de
. I . : dynamiser I'écosystéme

_ = « Laboratoires d’innovation du secteur public

* Formation continue des agents publics sur
les outils digitaux

* Communauté d’ambassadeurs du
numérique au sein de 'Administration

Disposer d’'une main d’ceuvre certifiee et
dotée des competences digitales
necessaires

LQQ Agents de 'etat

____________________________________

Former |la population pour disposer de * Programmes de formation TIC au profits
compétences digitales basiques, afinde §  des éléves et des étudiants
favoriser I'usage du digital au niveau des i <Formation et sensibilisation de Ia

q

Ae—— e | oAt Rt

Population
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Des plateformes numeériques communes pour une transformation digitale
globale

Portail national unifié |dentification et : , :
Signature électronique

One-Stop-Shop authentification digitale

Plateforme d’échange Centre de communication
de données / Relation avec 'usager




Mise en place d'infrastructures communes
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/e "'

Iw Wl Portail national unifié : 4 modeéles

2/

o

) 4 ) 4 ) 4 )

e 'usager bénéficie
d’'une vue d’ensemble
sur les services
publics, généralement
a partir des
événements de vie

Informationnel

1

e Guichet unique
permettant la
réalisation des
démarches
administratives de
manieére unifiée

Transactionnel

e Plusieurs plateformes
rassemblant les
services utiles aux
usagers

e Portail d’acces aux
services publics via la
réorientation vers
d’autres plateformes

Porte d’entrée
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‘r\

NP Usager qui utilise des services numérique fournis par les
.‘. administrations

Ident]tenumer]quedelusager ................... ? Demande et fourniture de services
Demande et fourniture des | Der‘napd|e et fourn,it_ure d_e Demande et fourpingretQ'ung prerg/gbd'ldentité ou d'une ‘
habilitations pour autorisation v l'acces a l'ID pour verification verifica lon €s attributs
< a < o) < @ L ®
Y A
= o 3 ver > Talt
) Echange d'identité i -
g
Administrateur de bases Fournisseur d'identité Fournisseur de services Développeur et Fournisseur de services
d'autorisations Systeme qui crée, stock et d'identite gestionnaire de la Administration qui fournit
Entité qui administre gere les identités Interface chargée de gérer plateforme ID des services aux
l'ensemble de régles numeriques des utilisateurs les demandes d'identification Entité qui développe les proprietaires diidentite
spécifiant les droits d'acces capacités techniques et numérique

associés a chaque identité linfrastructure




5 Etapes

Mise en place d'infrastructures communes

Tk Signature électronique : Plusieurs types & niveaux de
I sécurité disponibles pour accompagner les

transactions numeériques

il

Génération d'un
certificat
électronique et
archivage

Affichage du Consentement Authentification >lgnature et

document a signer de l'usager

horodatage du
document

de 'usager
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0%920 Une Plateforme d’échange de données entre les administrations
E%B via des sources de données authentiques

+ Surveillance et reporting.

* Audt & logging. onsommatrice 3

0

i

1

i S| administration
i

1

1

« Categorisation des métadonnées

S| Producteur Plateforme d’interopérabilite S| Consommateur
@ L
oo T o Tm T TTTh K TTEEEEEmmmTT H
i 1 i Portail de services | : I
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Information/

orientation sur
les démarches
administratives

Commlaint

Recueil des
plaintes et
réclamations

des usagers des
services
numeériques

Mise en place d'infrastructures communes

N

Remontée de la
satisfaction des
usagers des

services
numeériques

Centre de communication / relation avec l'usager :
Accroitre 'utilisation des services publics numériques a
travers une professionnalisation des centres de contact

e

Recueil des
observations/
suggestions/

avis des usagers
sur les services
numeériques
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La gestion optimale des données pour une transformation numérique

Enjeux
stratégiques

Vision
stratégique

Objectifs
stratégiques

efficace de 'Administration

Disposer d’un registre national de données de référence authentique, concernant I’'Usager (Citoyen et
Entreprise), utilisée par '’ensemble des administrations pour la délivrance des actes administratifs et
I’'amélioration des services publics

Objectif 3 : Construire le Obijectif 4 : Exploiter les
registre de référence unique et données du registre de
authentique sur la base des référence unique et
registres associés authentique

Objectif 1 : Définir les données Objectif 2 : Améliorer la
de référence et les registres maturité digitale des registres
associés (sources) associés

Objectif 5 : Fédérer les Administrations autour de la construction et I'usage du registre de référence

Obijectif 6 : Elaborer le cadre normatif pour la gestion, I’échange et l'usage des données des registres




2
1 , .
e fmmee Registre en développement

Ministere de la Transition Numérique et de la Réforme de I'Administration

référence

5 niveaux de maturités des registres des données

Registre mature

Registre développé

Mise en place d'infrastructures communes

Ameéliorer en continue la maturité digitale des registres des données de

Registre exemplaire

Selon 5 axes d’analyse

Stratégie de gestion
des données

Gouvernance des

données
(Glossaire,
métadonnées, ...)

Processus de gestion du

cycle de vie des données
(collecte, MAJ, intégration, ...)

Qualité des données
(analyse, amélioration, ...)

Architecture et sécurité

des données
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Le cadre juridigue pour accompagner la transformation numérique de
I’Administration

Description et objectif de la loi

Confidentialité et

: X Regit les conditions de traitement et de transfert des donnees personnelles, fixe les droits et les obligations.
protection des données

Definit le perimetre d'usage de la carte d'identite électronique, un nouvel outil securise permettant I'authentification
électronique sur plusieurs plateformes et portails publics.

Definit les principes applicables aux aspects juridiques et techniques des signatures électroniques et garantit que ces
dernieres sont produites selon les procéedures identifiees.

Renforce la protection et |a résilience des infrastructures d’'importance vitale et définit les exigences techniques et
organisationnelles en matiere de cybersécurite.

Interopérabilité et échange Explique et organise le cadre technique et organisationnel d'interopérabilité, les exigences minimales pour les registres

de données publics et I'echange d'informations sous forme electronique.
Manuel de procédures Determine la structure du manuel de procedures administratives dans la fonction publique. Un manuel de procedures
administratives administratives sert a aider |'institution publique a organiser sa documentation de procédures écrites.
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Merci pour votre attention




