
Administration électronique

les services publics pour

Citoyens et Entreprises
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Les axes de reference

 L’e-Administration: Définitions,   Pourquoi
 L’état de l’Art

− Les axes d’évolution par la technologie.
− L’ évolution des valeurs socio humanitaire
− La pression des administrations publiques
− Les services en ligne

 Le système d’information d’une administration

 Définition , alignement avec la stratégie, agilité

 Urbanisation des SI, cartographie, modélisation

 Gouvernance des SI

 Image cible d’une administration électronique

 Composantes d’une administration électroniques

 Les  services Intranet en ligne

 Les  services internet en ligne



Les axes de reference

 L’état des lieux des administrations publiques :

 Mission, Composantes, organisation,  RH, réglementations juridiques,  S I

 Les pré requis : RH, Techniques, juridiques et réglementaires

 Exemples de e-adm et indicateurs internationaux
 Le e-Government  americain
 Le  e-Europe
 ADELE  (France)

 Trajectoires de mutation vers une e-administration

 Le scénario de l’administration publique Tunisienne

 Les services en ligne publiés par l’administration: types, caractéristiques,



Fournisseurs

Administrations

Partenaires /

ClientsEntreprise

Extranets prescripteurs,
distributeurs, revendeurs

gestion RH (paie, formations,
voyages…), facturation,

contentieux, logistique et
transport,, etc.

télé-déclarations TVA, impôts,
social etc.,

GED légal, etc.

places de marché, e-
procurement et e-doc,

facturation électronique, etc.

catalogues et marketing,
fidélisation, achat et

paiement, service avant et
après-vente, etc.

e-SRM (échanges entre SI)

e-CRM (services en ligne)

BPO (Business Process Outsourcing)

e-GOV (télé-procédures)

Les changements dans l’entreprise et son environnement :
– Intégration de partenaires dans la chaîne de valeur (l’entreprise étendue)
– Sous-traitance d’activités support complètes (Business Process outsourcing)
– Administration électronique (procédures électroniques impératives ou incitatives)
– Recherche de la satisfaction et de la fidélisation client (mise à disposition de services)
– Approche multi-canal (internet, call-center, sms, etc.)
– Recherche des avantages concurrentiels : time-to-market, différenciation, etc.

l’entreprise : Les enjeux de  son  S I

Partenaires /
Outsourcing

conception et production
collaboratives étendues
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Processus x

Unité
organisationnelle 1

Unité
organisationnelle 2

Unité
organisationnelle n-1

Unité
organisationnelle n

...Déclencheur Service fourni

Le marteau des processus

Le marteau
– Passe à travers les frontières verticales

– Permet au processus de progresser de l’entrée à la sortie de l’entreprise



Règlements
Lois

Politiques

Citoyens/Entreprises/fournisseurs

MinistMinistèère de la Justicere de la Justice MinistMinistèère des affairesre des affaires
socialessociales

MinistMinistèère de lre de l’’InterieurInterieur ……..Premier Minist..Premier Ministèèrere

Modèle actuel de livraison des servicesEn fait,

Règlements
Lois

Politiques

Règlements
Lois

Politiques

Règlements
Lois

Politiques



IntIntéégrationgration

des donndes donnéées seulementes seulement

RessourcesRessources
de traitement solidairesde traitement solidaires

et postes det postes déédidiééss

ArchitecturesArchitectures

encore propriencore propriéétairestaires

RessourcesRessources

informationnelles centralisinformationnelles centralisééeses

Des systèmes d’information peu agiles



E-administration

Améliorer l’efficacité des services de l’administration publique

et ceci en

Transformant le fonctionnement de l’administration

et ceci par le biais des

Technologies de l’information et de la communication

(une série de décisions présidentielles dont notamment celles du
Conseil ministériel du 1er Septembre 2006)



 economie numerique et Société de l’Information

Compétitivité

 Diversité culturelle

Services publics orienté clients (C and B)
 équité face aux services publics

 transparences et confiance et  fiabilité

 interaction et participation

 Un service transparent  fiable et confidentiel

 Amélioration continue de la qualité des services

Enjeux de la mondialisationEnjeux de la mondialisation



 un service de proximité

 accessible par voie électronique

 Une interface  personnalisée

 un guichet unique multi canal et multiservice

 Un service disponible, continu,

 muni d’une aide en ligne et d’accompagnement

 Un service transparent  fiable et confidentiel

ee--services  : cservices  : c’’est quoiest quoi



Exemples  deExemples  de «« ee--serviceservice »»

• e-learning

• e-santé

• e- culture

• e-justice

• e-commerce

• e- Banking

• e- procurement

• e-employment

• e-administration

• e-government



Qualité de service requise

ãAccès universel
ãMulticanal (data, voix, image) ãPertinence des données

ãprestation de services personnalisée
ãintegration des services

ãTout types d’applications
ãAuthentification unique

ãconfidentialité
ãSecurité
ãauditabilité

ãContinuité du service
ãSupporte les montées de

charge

ãAssistance en ligne
ãtraçabilité



 La performance publique = réussir la qualité publique au juste cout

 répondre aux attentes individuelles immédiates des usagers

 Le niveau des besoins à satisfaire est décidé par le politique (élus,
etc.)

 Permettre aux pouvoirs publics d’atteindre des objectifs socio
économiques dans le cadre de leur politique publique

 répondre à la fois aux besoins immédiats  et préserver les intérêts des
générations futures

 la mise en œuvre des services publics est assurée soit par les
administrations publiques ou privées et évaluée par des parties
indépendantes

 La qualité publique est une démarche d’amélioration continue

Performances et QualitPerformances et Qualitéés  des services publicss  des services publics



Modèle cible de livraison des services

RèglementsLois Politiques

Citoyens/Entreprises/fournisseurs

Portail FPortail Fééddéérateur: un point drateur: un point d’’accaccèès uniques unique

Services aux citoyens

Réseau privé inter-ministériel

INTRANET
G2G/ G2E

MinistMinistèère de la Justicere de la Justice MinistMinistèère des affairesre des affaires
socialessociales

MinistMinistèère de lre de l’’InterieurInterieur ……..Premier Minist..Premier Ministèèrere

Services aux entreprises
Moyens techniques:Moyens techniques:

« Inter-opérabilité inter-administration »

La so
lutio

n:
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Le travail administratif

Unité
organisationnelle 1

Unité
organisationnelle 2

Unité
organisationnelle n-1

Unité
organisationnelle n

...
Processus 1

Processus 2

Processus n-1

Processus n

Une unité participe à

plusieurs processus
Un processus est

réalisé par plusieurs unités



Un choix politique à faire

 Il appartient à l’etat de fournir les espaces des services publics

 Dans une logique de « mieux d’état »

Confier au secteur privé la fourniture de ces services

• Dans une logique de « moins d’état »



mettremettre àà la disposition des services publics  des services Intranetla disposition des services publics  des services Intranet

Le Programme de lLe Programme de l’’administration Tunisienneadministration Tunisienne

Faire  la refonte des applications nationales

Mise en place d’un RNIA adéquat aux exigences  de l’e-administration
Et faire la réhabilitation des LAN intra administration

Adopter des référentiels communs et des standards
technologiques  harmonieux

Développement de e-service pour citoyens et entreprises



Infrastructure de communication
Réseau National Inter Administratif et réseaux LAN

Citoyens    /    Entreprises   /   Fournisseurs

Portails ServicesPortails Services

Intranet inter administratifIntranet inter administratif

Applications horizontalesApplications horizontales App. sectoriellesApp. sectorielles

@@ VV--iPiP BPMBPM CMSCMSee--docdoc

e-administration

ICMICM

mailto:@V


إنصافإنصاف أدبأدبمدنیةمدنیة منقولات منقولات 

Systèmes d’Information Inter administratifs
10 applications nationales

le Réseau National Intégré de l’Administration



Des concepts liés aux SERVICES PRESCONISES
(A2B), (B2B), (B2C)

• Les applications métiers à architecture orientée services

• Le multi canal à interface unifiée et personnalisée

• Messagerie synchrone, asynchrone à large contexte

• Workflow à base de moteur BMP

• Échange de documents à base de GED

• Les cadres d’inter opérabilité

•L’authentification , les techniques de certifications électroniques

•Voix sur IP/ Visioconférence

•Les ICM pour la gestion intelligente de contenu

•le Web2.x  et les Blogsphères (Pourquoi pas dés maintenant l’entreprise 2.0)



20082008جويليةجويلية--جرجيس  جرجيس  

Trop compliquTrop compliquéé : Que faire: Que faire



22
Centre sectoriel

Accès principal >2Mbs
Accès secours à 2Mbs

Site 55

BackboneBackboneBackbone

Centre sectoriel

XDSLXDSL

XDSLXDSL

XDSLXDSL

XDSLXDSL
XDSLXDSL

Accès principal > 2Mbs

Accès secours à 2Mbs

Centre sectoriel

Le Projet RNIA



RNIA IP/MPLS

FO

رأس الشبكة 
الوزارات

المراكز القطاعیة  

الوزارة

إدارة جھویة  إدارة جھویة 
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Moteur de
recherche

Messagerie
Legale et

GED

Automatisation
des travaux

Gestion
Processus

Identification et authentification des accIdentification et authentification des accèèss

Les 5 Fonctions de lLes 5 Fonctions de l’’IntranetIntranet

11 22 33 44

55

L’Intranet de l’administration (composante:C1)



11 Services de messagerie et GEDServices de messagerie et GED
•Messagerie électronique fluide et sécurisée
•Agenda, contacts et tâches personnels
•Agenda et tâches partagés
•Notifications par e-mail
•Messagerie instantanée et indicateurs de présence

Gestion Électronique des documents(GED)
•Publication de documents
•Certification électronique de documents
•Échange de documents
•Archivage électronique légal

L’Intranet de l’administration (composante:C1)



22
•La collaboration en temps réel et en différé

Automatisation des travaux du bureau:Automatisation des travaux du bureau:
Outils de collaborationOutils de collaboration

•la collaboration sur les documents : la solution
offrira des fonctionnalités collaboratives dans

l’élaboration de documents par un groupe .

•la gestion des versions

•L’audioconférence et  la visioconférence

•L’échange de documents, traçabilité et notification

L’Intranet de l’administration (composante:C1)



33

•La recherche contextuelle dans tout type
de fichier avec le support de plusieurs

langues dont l’arabe.
•La recherche structurée
•La recherche non structurée « Full Text ».
•Indexation de données issues de plusieurs

sources

Moteurs de rechercheMoteurs de recherche éévoluvoluééee

L’Intranet de l’administration (composante:C1)



55 5) S5) Séécuritcuritéé(acc(accèès et contenus)s et contenus)

- Un annuaire unique du personnel de l’Etat (nom, fonction,
matricule, responsable hiérarchique, etc.)

- Une authentification unique, forte et sécurisée : référentiel
des utilisateurs, des services et des habilitations

ssèès et des accs et des accééa) Gestion des identita) Gestion des identit

b) Certification des contenusb) Certification des contenus

Adoption de l’horodatage et de la signature électronique

L’Intranet de l’administration (composante:C1)



22
•La collaboration en temps réel et en différé

Automatisation des travaux du bureau:Automatisation des travaux du bureau:
Outils de collaborationOutils de collaboration

•la collaboration sur les documents : la solution
offrira des fonctionnalités collaboratives dans

l’élaboration de documents par un groupe .

•la gestion des versions

•L’audioconférence et  la visioconférence

•L’échange de documents, traçabilité et notification

L’Intranet de l’administration (composante:C1)











l’urbanisme du SI ?
Urbanisme métierUrbanisme métier

Urbanisme
fonctionnel

Urbanisme
fonctionnel

Urbanisme techniqueUrbanisme technique

Cibles, règles et trajectoires

L’urbanisme du SI est l’addition de l’urbanisme fonctionnel, de l’urbanisme
technique et de l’urbanisme métier (on parle alors d’urbanisme d’entreprise).

Dans le cas où l’urbanisme métier est traité par ailleurs (et en amont), l’urbanisme
du SI se raccroche à l’urbanisme métier.

Urbanisme du SI
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Bonne gouvernance



L’avenir

c’est préparer l’homme à ce

qu’il n’a jamais été



20082008جويليةجويلية--جرجيس  جرجيس  

Trop compliquTrop compliquéé : Que faire: Que faire



L’employabilité

• Les métiers d’aujourd’hui ne seront pas nécessairement ceux
de demain

• L’employabilité est  la capacité à remplir les conditions pour
se maintenir ou trouver un emploi à l’intérieur ou à
l’extérieur de l’entreprise

• L’employabilité est à la fois la responsabilité du salarié
(compétence)  et de l’employeur (prévoir la formation)



Compétence et compétitivité
• La qualité

• L’innovation

• La créativité

• La réactivité (face à une situation imprévue)

• La variété

• L’instabilité

• La complexité (harmonisation avec les autres ressources de
l’environnement : économie, politique, sociologie, BDD, TIC,
etc)



Merci de Votre Attention


