Administration électronique
les services publics pour

Citoyens et Entreprises



Les axes de reference

L’e-Administration: Définitions, Pourquoi
L’état de I'Art
— Les axes d’évolution par la technologie.
— L’ évolution des valeurs socio humanitaire
— La pression des administrations publiques
— Les services en ligne

Le systeme d’information d’une administration
= Définition, alighement avec la stratégie, agilité
= Urbanisation des Sl, cartographie, modélisation
= Gouvernance des S|

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 :
u Mission, Composantes, organisation, RH, réglementations juridiques, S|
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 I'administration publique Tunisienne

Les services en ligne publiés par I'administration: types, caractéristiques,




II

e-SRM (échanges entre SI)

entreprise : Les enjeux de son S|

Extranets prescripteurs,
distributeurs, revendeurs

conception et production
collaboratives étendues

BPO (Business Process Outsourcing)

gestion RH (paie, formations,

places de marché, e-
procurement et e-doc,
facturation électronique, etc.

e-GOV (télé-procédures)

Partenaires /

. Partenaires voyages...), facturation,
Outsourcing / yages..)

contentieux, logistique et
transport,, etc.

Fournisseurs Entreprise Clients e-CRM (services en ligne)

télé-déclarations TVA, imp0ts,
social etc.,
GED légal, etc.

catalogues et marketing,
fidélisation, achat et
paiement, service avant et
aprées-vente, etc.

Administrations

Les changements dans I’entreprise et son environnement :

Intégration de partenaires dans la chaine de valeur (I’'entreprise étendue)
Sous-traitance d’activités support compléetes (Business Process outsourcing)
Administration électronique (procédures électroniques impératives ou incitatives)
Recherche de la satisfaction et de la fidélisation client (mise a disposition de services)
Approche multi-canal (internet, call-center, sms, etc.)

Recherche des avantages concurrentiels : time-to-market, différenciation, etc.



Le marteau des processus

Le marteau
— Passe a travers les frontiéres verticales
— Permet au processus de progresser de I’entrée a la sortie de I’entreprise
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€“ Lois Modele actuel de livraison des services

Lois

Lois
olements
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Des systemes d’information peu agiles

Intégration
Ressources

des donnees seulement informationnelles centralisées

Ressources
de traitement solidaires
et postes dédiés

Architectures

encore propriétaires




E-administration

Améliorer I’efficacité des services de ’administration publique
et ceci en
Transformant le fonctionnement de I’administration

et ceci par le biais des

Technologies de I'information et de la communication

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




Eﬂeux de la mondialisation

= economie numerique et Société de I'Information
sCompétitivite
= Diversité culturelle
=Services publics orienté clients (C and B)
= @quité 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



g

e-services : c'est quol

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



Exemples de « e-service »

pe
e e-learning
e e-santeé
e e- culture
e e-justice
® e-commerce
e e- Banking
® - procurement
e e-employment
e e-administration

e e-government



Qualité de service requise

de proximite

Acces universel
Multicanal (data, voix, image)

1 iy 7
Alte disponioilite

Continuité du service
Supporte les montées de

charge

an Qn

oSt unigue
rmultiservice
Tout types d’applications
Authentification unique

Qe Qn

performance

Pertinence des données
prestation de services personnalisée
integration des services

] | ! . 7
Tiailite
confidentialité
Securité

auditabilité

A QO Qe

JdCcompagnement

Assistance en ligne
tracabilité
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. Performances et Qualités des services publics

® La performance publique = réussir la qualité publique au juste cout
= répondre aux attentes individuelles immédiates des usagers

= Le niveau des besoins a 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 a la fois aux besoins immédiats et préserver les intéréts des
générations futures

= |a mise en ceuvre 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



Modele cible de livraison des services

Réglements Politiques

: ® ‘Ministere ice ® 7 Ministe ireS ! . @ TNV,
® o . . .

INTRANET
G/ G2E
Réseau privé inter-ministériel




Le travail administratif

Cartographie du S.|

Un processus est Une unité participe a
réalisé par plusieurs unités plusieurs processus

o A f 1




Un choix politique a faire

1l appartient a I’etat de fournir les espaces des services publics
= Dans une logique de « mieux d’état »
(dConfier au secteur privé la fourniture de ces services

« Dans une logique de « moins d’état »




Le Programme de I'administration Tunisienne

 Développement de e-service pour citoyens et entreprises

Ty s G

j;

\\

ise en place d’un RNIA adéquat aux exigences de I’e-administration
t faire la réhabilitation des LAN intra administration

Faire la refonte des applications nationales

dopter des référentiels communs et des standards
echnologiques harmonieux

\ / mettre a la disposition des services publics des services Intranet




e-administration
Citoyens / Entreprises / Fournisseurs

* * * ) )¢

Portails Services

———— A

Applications horizontales App. sectorielles

Infrastructure de communication
Réseau National Inter Administratif et réseaux LAN
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E-services pour clients
— | A S ) Al A

N

SN Jalile o g ASI) Jod 3 ¢ g A Julal)

CADRE COMMUN D’INTEROPERABILITE

Systemes d’Information Inter administratifs

10 applications nationales

vl

Slifselctoiels
Finance - Transport - commerce - Santé -

éducation - Agriculture -
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le Réseau National Intégré de I’Administration



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

Les applications métiers a architecture orientée services
Le multi canal ainterface unifiée et personnalisée
Messagerie synchrone, asynchrone a large contexte

Workflow a base de moteur BMP

Echange de documents a base de GED

Les cadres d’inter opérabilité
e L'authentification, les techniques de certifications électroniques
e Voix sur IP/ Visioconférence
e Les ICM pour la gestion intelligente de contenu

ele Web2.x et les Blogsphéres (Pourquoi pas dés maintenant I’entreprise 2.0)




Trop compliqué : Que faire
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L’Intranet de I"'administration (composante:C1)

4

Messagerie ' Automatisation Moteur de Gestion

Identification et authentification des acces




L’Intranet de I'administration (composante:C1)

Services de messagerie et GED

eMessagerie électronique fluide et sécurisée
eAgenda, contacts et taches personnels

eAgenda et taches partagés

eNotifications par e-mail

eMessagerie instantanée et indicateurs de présence

Gestion Electronique des documents(GED)

ePublication de documents

eCertification électronique de documents
eEchange de documents

eArchivage électronique légal




L’Intranet de I’'administration (composante:C1)

Automatisation des travaux du bureau:
Outils de collaboration

La collaboration en temps réel et en différé e

L’audioconférence et la visioconférencee

L’échange de documents, tracabilité et notificatione

la collaboration sur les documents : |la solutione
offrira des fonctionnalités collaboratives dans
I’élaboration de documents par un groupe .

la gestion des versions e




L’Intranet de I’'administration (composante:C1)

e Moteurs de recherche évoluee

La recherche contextuelle dans tout type
de fichier avec le support de plusieurs
langues dont |'arabe.

La recherche structurée

La recherche non structuree « Full Text ».
Indexation de données issues de plusieurs
sources




L’Intranet de I"'administration (composante:C1)

5) Sécurité(acces et contenus)

a) Gestion des identités et des acces

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

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

b) Certification des contenus

Adoption de I'horodatage et de la signature électronique




L’Intranet de I’'administration (composante:C1)

Automatisation des travaux du bureau:
Outils de collaboration

La collaboration en temps réel et en différé e

L’audioconférence et la visioconférencee

L’échange de documents, tracabilité et notificatione

la collaboration sur les documents : |la solutione
offrira des fonctionnalités collaboratives dans
I’élaboration de documents par un groupe .

la gestion des versions e
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Urbanisme d’entreprise

I"urbanisme du S| ?

Processus médier

erbanisme meétier..... }

Urbanisme technique
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i Urbanisme
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|

|

—_ =

Urbanisme du SI

Cibles, regles et trajectoires

L'urbanisme du Sl est I’addition de I'urbanisme fonctionnel, de I’'urbanisme
technique et de I"'urbanisme métier (on parle alors d’urbanisme d’entreprise).

Dans le cas ou l'urbanisme métier est traité par ailleurs (et en amont), I'urbanisme
du Sl se raccroche a I'urbanisme métier.
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L’avenir

c’est préparer ’homme a ce

gu’il n’a jamais été



Trop compliqué : Que faire




L’'employabilité

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

e L’'employabilité est la capacité a remplir les conditions pour
se maintenir ou trouver un emploi a lintérieur ou a
I’extérieur de I'entreprise

e L'employabilité est a la fois la responsabilité du salarié
(compétence) et de I'employeur (prévoir la formation)



Compeétence et compeétitivité

La qualité

L’innovation

La créativité

La réactivité (face a une situation imprévue)
La varieté

L’instabilité

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



Merci de Votre Attention



