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Résume :

L’administration électronique, ou le e-gouvernememt anglais, est souvent présentée
comme le basculement I'administration dans I'emaérique, véritable révolution portée par
les TIC et notamment, tout récemment, par les nségbaiaux. L’administration électronique
susciterait des attentes fortes en matiere de datioa et participation des usagers (Norris
2010).

Dés les années 80, une vaste réforme a été estraprice sens par les gouvernements des
pays occidentaux, mais aussi au niveau de I'Eumypel’organismes internationaux tels
'OCDE. Cependant, les recherches sur les enjeua eéalisation de ces projets, sur les
dispositifs mis en place ainsi que sur leurs usaggls restent rares. Dans la plupart de cas, il
s’agit plutdt d’'études de design organisationnel deu recherches visant a modéliser les
processus a mettre en place (ex. Roux 2010). @aast cette raison que nous avons souhaité

nous interroger sur le dispositif réel mis en plpaela mairie d’'une grande ville francaise.

Mots-clés :
e-administration, e-gouvernement, transaction, esags TIC, changement organisationnel.



Introduction
Le terme administration €lectronique ne désigneup@sadministration qui serait sous forme
électronique, comme ce terme pourrait le laisses@e mais une modalité de I'administration
(Beauvais, 2008). Elle concerne [l'utilisation dekCTau service de la modernisation de
'administration (réforme interne et externe).
Selon I'Agence pour le Développement de I'Admirdsibn Electronique, service
interministériel placé aupres du Premier ministtedministration électronique « doit
permettre aux usagers de ne plus se déplacer dbeguen guichet. Elle doit centraliser et
coordonner les procédures électroniques des diti@ministeres afin que celles-ci puissent
étre traitées de la méme facon, quelle que saitddgine. En outre, elle doit permettre aux
différentes administrations de se transmettre désmations concernant un citoyen, avec
I'accord et sous le controle de celui-ci. »
Selon Jacques Sauret (2004), directeur de I'Agpnce le développement de I'administration
électronique (ADAE) en 2004, I'administration électique renvoie a deux questions clés :
I'efficacité de I'administration et un meilleur s@&e rendu a l'usager. La premiéere question
recouvre plusieurs aspects :
la qualité de production des administrations. digit de la diminution des erreurs de
saisie ou de re-saisie a travers [utilisation d@miulaires pré-renseignés, du
décloisonnement des administrations (ex avec la)Céés instruments de pilotage et
d’évaluation indispensables a un bon exercice aetin publique, qui sont fournis
par 'administration électronique, de I'amélioratiole I'évaluation des impacts des
propositions de décision (par exemple la démaisain des marchés publics exige
de repenser I'ensemble du processus achat au’sam aldministration).
Raccourcir les délais d’instruction : par exempléravers la télé-transmission des
feuilles de soins (SESAM-Vitale)
Réduire les colts de production, ce qui supposaédeire le surcolt lié a la

redondance et de mettre en place une véritableatnsdtion.

Pour [l'usager, l'administration électronique rerevoa une meilleure réactivité de
'administration, a une diminution des codts etn& amélioration de la qualité (Sauret 2004).
L’amélioration de la qualité peut étre envisagdersquatre criteres :

la simplicité



- l'acces a des services globaux, qui correspondaertévénements de la vie d’un
citoyen (naissance, déces, études, acces a un dnailgement de situation, etc.),
d’'une entreprise (création, embauche, paie, déneémaigt, etc.) ou d’'une association
(création, demande de subvention, etc.), et norgahisation institutionnelle des
administrations (Sauret 2004). Cela exige une foamation interne de
'administration, car ces services globaux nécessitune collaboration des
composantes administratives actuelles, cloisoneédsureaucratisées (Sauret 2004;
Roux 2010).

- le « multi-canal »: l'usager devrait pouvoir gér le média de son choix pour
dialoguer avec les administrations.

- la délivrance de nouveaux services, impensables Basage des TIC, tels I'accés
direct par les usagers a leurs dossiers administraia internet, les services
s’appuyant sur des données géo-localisées.

Nous analyserons ces différents aspects mis ere plac le portail d’'une grande ville
francaise (comptant 300 000 habitants). Nous cloacia savoir si l'utilisation de I'Internet
pour la mise en place de services d’administratieale change leur nature (enrichissement
des prestations, implication des usagers) ou seulefeur modalité (acces a distance). Les
prestations offertes par un site Internet locaht-stles les mémes que celles offertes dans le
cadre d’un service public conventionnel ?

Pour répondre a cette question, nous avons commeneéétude qui comporte trois
dimensions :

- Une dimension processuellerelative a I'historique du projet et de ses ddfées
étapes (acteurs, enjeux, réalisations). Nous cbescha savoir si ces étapes
correspondent a celles identifiées dans la litiéeat

- Unedimension comparative relative aux services conventionnels et aux sesven
ligne. Plus précisément, il s'agit de répondreaigk questions suivantes : par qui et
comment les choix sont-ils fait de créer un sengndigne ? Quels sont les services
proposeés en ligne ? Quels sont les impacts orgamsals (par exemple optimisation
interne des processus) ? S’agit-il d’'un simple accées formulaires, de transactions,
répondant & I'objectif d’optimisation du servicaj d’un enrichissement du service
avec des fonctionnalités de type « Web 2.0 » ?;

- Unedimension monographique Parmi ces services, nous avons décidé d’anatyser
détail le fonctionnement et l'organisation d'un\dee spécifique : le service de



paiement en ligne des services fournis par la ciliéé aux enfants : repas, accuell
périscolaire et créche.
Notre méthodologie repose sur I'analyse du siterivdt de la mairie et des services proposés
(dont nous dresserons la typologie en nous appwyartelle de (Coursey et Norris 2008)(1)
et sur une enquéte reposant sur des entretiensdeettifs avec les acteurs impliqués dans le
projet et la réalisation des services en ligneamobent du service retenu pour I'étude
monographique, la cantine scolaire (2). Les olctit les obstacles identifiés seront

rapportés a la typologie de Cursey & Norris (2008).

1 Analyse du dispositif : le portail Internet de la nairie

Il s’agit ici de distinguer les services nouveaws gdervices conventionnels offerts sous une
autre modalité (le multi-modal).

Nous considérons que I'analyse du site Interngaiehque dispositif socio-technique est plus
pertinente car cette notion permet de prendre empt® non seulement |'artefact technique
mais aussi le contenu (information, interactiomnsaction) qui est proposé a l'usager a
travers l'artefact. Le dispositif technique faitéence a I'artefact, mais qui est déja en cours
d’intégration dans l'organisation, ce qui se traquar l'incorporation de structures sociales
dans l'artefact. Comme I'écrivent Albero et Kai2009), la notion de « dispositif » renvoie
a une conception stratégique de l'action et awedgions techniques de sa mise en ceuvre.
L’accent est mis ainsi sur le caractere calculéntntionnel de I'agencement de moyens
opérationnels (matériels et humains), en répordesdesoins et a des buts. Cette conception
ne doit pas faire perdre de vue le fait que le aligf n’est pas nécessairement un tout
homogene, et qu'il résulte parfois d'une superpmsittechnique, pédagogique et
administrative de « parties » différentes.

Le dispositif inscrit techniqguement une politiquei (différentes politiques), en l'occurrence
une vision de I'administration, des ressourcesest skrvices. Il intégre par ailleurs I'acces a
différents logiciels (tel un logiciel de messaggrieeur analyse — en tant que telle (a savoir ce
qui est présent a I'écran pour l'utilisateur final)ainsi que celle de la conception et de la

production du dispositif sont nécessaires pour gengre ce qui est proposeé ou prescrit.

1.1Présentation du site

Le site Internet de la Ville est un portail, estalépé en quatre parties. La premiére partie, a

gauche, est composée de 6 menus (fenétres ?) suiveat :



- un menu général, comportant des informations pharique : Découverte de la
ville ; Mairie ; Vivre ensemble ; Solidarités etngé&; Culture, sport et loisirs ;
Enseignement et recherche; Urbanisme et enviroenem Biodiversite ;
Economie, emploi et TIC ; International et Inforioas pratiques ;

- Informations - comprenant agenda et dernieres infos

- Annonce du blog projet urbain

- Annonce de la webTV, avec I'actualité en images

- Informations pratiques, avec son répertoire (ruligedondante par rapport a
celle situé dans le menu général).

La partie centrale est constituée elle-méme ers tsoius-parties qui se suivent : bréves
actualité de la ville, Agenda et fil de I'actu (aveonfusion possible entre les bréeves et le fil
de I'actu).

La troisieme partie est plus courte : elle est cosép de I'acces aux webcams et aux sites des
guartiers de la ville.

La quatrieme partie est composée de sept menaspidoes :

- La fenétre sur les identifiants pour I'accés @artail personnalisé.

- Un menu « mes préférences », comportant des infarnsapratiques.

- L’annonce de présentation de Bambinéo, le site pttamt le paiement en ligne de
la cantine, de I'accueil périscolaire, et des s®mwid’accueil en créche.

- Un menu «en 1 clic », comportant I'accés diredea rubriques incluses dans le
menu général : I'Office de tourisme, au Parc Zoigjog, aux maisons pour tous,
aux piscines municipales, au PLU (le sigle n'étaas explicitée), au site
circulation, au site du transport public, aux maschublics et aux offres d’emploi.

- Une annonce dynamique des plans interactifs, asasalirect.

- Une banniére dynamigue portant sur un magazine dide.

- Une banniére dynamique sur le portail des assoosti

Enfin, en bas de la page d’accueil, il est posgieléélécharger les magazines municipaux.

Le portail est constitué par une agrégation deigqubs, sans véritable charte éditoriale et
donc sans qu'une logique cohérente soit présentéeckeur. La redondance de certaines
rubriques, la difficulté de repérer I'informationyr les non-initiés (exemple : pour I'accés au
Plan Local d’Urbanisme) et la multiplication desmas et banniéres risquent d’alourdir la
lecture et de rendre difficile la recherche rapiele efficace d’informations. Mais la

vérification de cette hypothese n’est pas I'objedéi notre communication.



L’analyse du dispositif montre que celui-ci n’easghomogene. Certains contenus (en matiere
d’'urbanisme par exemple) sont redondants. Certanfesnations (comme l'inscription aux
restaurants scolaires) sont enfouies. Si I'usageinéressé par un type d’information (liée a
la garde scolaire ou a la cantine par exemple)infesmations qui en relevent sont fournies
dans des rubriques différentes.

Le dispositif actuel : hétéroclite, des partiesspbu mises a jour, des « cases » par service
répondant aux découpages administratifs bureagaesi

L’e administration est aussi censée favoriser ifojsation des processtis Toutefois,
'analyse du dispositif met en évidence le fait dggemissions, les services et les procédures
n'ont pas (encore) été remis a plat et rationalised’'occasion de la mise en oeuvre de
'administration électronique comme le préconisegp@mple Sauret (2004).

Le résultat principal relatif a I'étude du site éstsuivant: contrairement aux définitions par
étapes (information, interaction, transaction, gnééion) I'analyse du dispositif montre que
'administration électronique ne correspond pas processus linéaire. En effet, le dispositif
est hétéroclite, et comprend des parties relevesddférentes étapes (qui finalement ne sont
plus des étapes).

Nous vous proposons ci-dessous un récapitulatg smme de tableau des différents services

(voir page suivante).

! Nous faisons ici référence aux définitions et recmndations européennes en matiére d'e-
administration



Informations « ville » :
- Elus et responsabilités
- Services de la mairie
Texte - Comptes rendus des conseils municipagix
Démarches administratives >
Contenu - Etat civil
- Inscriptions aux services municipaux.
zZ
o Images
|_
<
S Agendas
% . - Ecoles
L Annuaires | _ Maisons pour tous
- - Etc...
Audio et| - Emissions radio sur le patrimoine de la yie
vidéo - Webcam
PC Crise : carte en temps réel de |la
Nouveaux circulation en ville
Plan de la ville:
contenus Cartes . :
. . - Cartes interactives
interactives -
- Vues aériennes 3D
- Visite virtuelle de la ville
- Plan cadastral
Téléchargement de formulaires
zZ
8 Télé-services | Formulaires| - D.e.rlnande a distance de justificatifs d'qtat
5 o Civi
(<,E) integres - Demande d’intervention de services
<Z,: _ _ Bambinéo : créches et activités périscolaires ficant
o Paiement en ligne garderie)
|_
_ Forums Pour des projets particuliers, sélectiomad$
Z :
) (ZJ _ la ville
= = Outils Web 2.0 Blog
% <
o )

TABLEAU 1: GRILLE D'ANALYSE DU SITE INTERNET DE LA MAIRIE.

1.2Discussion

Roux (2010) distingue quatre étapes dans le dépetopnt de I'administration électronique :
les phases d’information, d’interaction, de tratisacet d’intégration.
Nous nous attachons ici a identifier les typesfdiimation, d’interactions et de transactions

proposéees par la Ville. Cette distinction a étérisgppar plusieurs auteurs au sujet de



I'évolution de I'administration électronique. Cearta estiment que cette évolution consiste
dans le passage de la diffusion d’informations e&eiommunication interactive, étape suivie
par celle des transactions (Baum et Di Maio 2000eiHet Belanger 2001 ; Coursey et Norris
2008). Bien qu'il existe des différences entre aateurs quant au nom et au nombre des
étapes de cette évolutforils s'accordent sur I'importance croissante dedanmunication,
puis des transactions, aboutissant a une transfiommae la nature méme de I'administration
concernée, caractérisée par une participationsanis des usagers.

L’analyse du site Internet de la Ville Alpha monigee cette these ne s’applique pas
forcément a I'ensemble du site Internet. En effies’agit plus d’'une juxtaposition de
thématiques, dont les modalités de traitement stdoées a des étapes différentes de ce
processus

Etudier le site Internet comme un dispositif perrdet prendre en compte les différentes
composantes, qui sont produites par différentsicesytoujours cloisonnés, plutdt que dans
une démarche par processus (ou service global seprend le terme de Sauret (2004)),
exigeant la mutualisation. Ainsi, concernant latcem il faudrait un contenu internet reprend
des informations administratives, des actualitéaismaussi des transactions (commande de
carte cantine), et interactions. Cela montre qamélioration de la qualité du service offerte
au client doit nécessairement passer par une timt’administration en interne si on ne se
limite pas uniquement a I'apport de I'lnternet enmes de simplicité.

Tout d’abord, nous pouvons faire une distinctiotreedes informations conventionnelles (de
type texte concernant la situation géographique patrimoine de la ville par exemple), qui
pourraient étre retrouvées dans les magazinességaé la Ville, et des informations
spécifigues au Web. Ainsi, la publication des infations conventionnelles sur le Web
permet un nouvehccésaux usagers, sans qu’il y ait un changement dareale ces
informations. Les informations spécifiques, telesbcam ou cartes interactives, constitue un
changement de nature de ces informations.

Les interactions quant a elles sont tres limit&esis comptons 3 forums ouverts en 2009 et
2010 et cléturés, dont le nombre de messages p(siée 7, 14 et 24) dénote une faible

participation, liée a la spécificité des sujetsfaiwm (deux des trois forums portaient sur un

2Ainsi, Hiller & Bélanger (2001) estiment que I'éede la communication interactive est suivie par
une étape de l'intégration d’'informations d’autegBministrations, qui précede I'étape de I'essor des
transactions.

3 A ce stade de notre étude, il ne nous est pashiesie vérifier s'il y a une stratégie
d’évolution du site internet (un projet global) avdes projets différents selon les domaines
concernes.



appel a projet, les questions et réponses provetentandidats qui souhaitaient déposer un
dossier). Par ailleurs, I'objet de ces forums pd@udtae traité par voie traditionnelle (en allant
a la mairie, ou par téléphone).

Concernant le troisieme type de services proposgsusagers, les services transactionnels,
nous pouvons considérer qu’il s'agit de transastioonventionnelles, pour lesquelles le Web
représente un nouvel acces, a cété d’autres adcgagit de transactions informationnelles,
consistant dans le téléchargement de formulairépeuvent étre retirés par ailleurs a la
mairie, et de transactions financieres, a savopaiement en ligne de certains services qui
peut s’effectuer par ailleurs par courrier postal mar téléphone (c’est le cas de deux
services récents : le paiement en ligne de la aeattransport en commun et paiement du
service d’'accueil en creche et des cantines seglair

Selon la typologie proposée par Sauret (2004)ideaditif Internet de la ville Alpha permet,
pour l'usager, de réduire les codlts lies au déphaece et d’améliorer la qualité du service
sous ses aspects de simplicité, de multi-modalitér (exemple pour les formulaires
administratifs) et d'acces a de nouveaux serviegsggéolocalisation). Cependant, méme la
mise en place de nouveaux services exigerait Lorgagisation interne et une mutualisation
(qui remettrait en cause le fonctionnement actwbbisonné) puisque les différentes
informations (telles la géolocalisation) sont emdésudans des rubriques dont I'intitulé ne peut
laisser penser que ce type d'information s’y troindexée (par exemple rien n’indique que
les informations cadastrales sont présentes dgpiarede ville). La refonte organisationnelle
est un véritable enjeu notamment pour la réaliradie services globaux (Sauret 2004), qui
intégrerait des informations, interactions et teami®ns concernant un service ou un théme
qui a du sens du point de vue de l'usager finalorsagqu’actuellement les informations, les
interactions et les transactions sont présentagdtpdomme des parties du site en tant que
telles (par exemple, la rubrique forums regroupe fdeums sur différentes thématiques qui
peuvent étre traitées dans les informations géeerall dans les informations nouvelles —
I'actu).

Afin d’expliciter cette dimension transactionnellet d’en comprendre les enjeux, nous
présentons I'étude d’'une transaction, a savoirelwise de paiement en ligne de certains

services municipaux.



2 L’exemple de Bambinéo : service ou processus ?

Nous avons procedeé a I'étude plus particuliere elvisce Bambinéo mis en place sur le site
internet de la ville Alpha.

Nous avons choisi ce service car il s’agit d'unjgtrale longue date, pour lequel plusieurs
années ont été nécessaires a la réalisation, etayoporte les phases (et aspects) de
linformation, de linteraction avec les usagerg la transaction et de l'intégration. Nous
montrerons quels ont été les objectifs associaseehtion de ce service en ligne, les étapes et
enjeux de sa réalisation, les leviers et les olestaainsi que les impacts organisationnels de

paiement en ligne de certains services.

2.1Méthodologie

Comme précisé précédemment, notre étude reposmas@nalyse multi-dimensionnelle (trois

dimensions : processuelle, comparative et monoggaph Pour le cas de Bambinéo, nous

avons eu recours a deux techniques :

- L’analyse du service sur le site internet de |ee\alpha ;

- Un entretien non-directif avec les initiateurs ettpurs du projet d’implantation de ce
service.

Nous avons procédé par entretien non-directif, dénfavoriser la fluidité du discours. La

question de démarrage était donc suffisamment [aogeinitier I'entretien et laisser la liberté

de choix aux personnes interviewees, tout en peopdss thématiques principales :

«Je voudrais que vous m’indiquiez comment le seriambinéo a été mis en place : quels

étaient les objectifs du projet, I'élément déclewah? Quels ont été les impacts du projet,

pour I'organisation des services, dans la gestifattv/e du service au sein du site internet ?»

Réguliérement, au cours de I'entretien, les thégnat du guideont été abordées.

2.2Résultats intermédiaires

Il s’agit de résultats partiels. En effet, le coéeactuel des services de la ville alpha ne nous
a pas permis d'avoir accés ni a une documentatiffisante ni aux acteurs autres que les
initiateurs et porteurs du projet. Ainsi, les usagaternes a la ville, dont les activités ont été

impactées par la mise en place de ce service paspu étre interviewes.

* Voir le guide joint en annexe.
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2.2.1 Pourquoi Bambinéo ne peut étre considéré que commeain service
supplémentaire du point de vue de l'usager citoyen:constat et débuts
d’explications

Sur le site de la ville Alpha, et pour 'usagemgien, Bambinéo est un service de paiement en

ligne des prestations des restaurants et gardsr@aires, et des creches municipales. Nous

prendrons comme exemple les cantines scolaires rmpouatrer que ce service n’'est au final
gu’une nouvelle transaction, non intégrée dans natgssus dématérialisé grace au canal
internet.

Le processus de restauration scolaire, pour leyaitocommence par l'inscription. Les

informations relatives a ce service sont déjadiéfs a trouver. En effet, le site ne proposant

pas d’acces différencié selon la catégorie d’'usgupments, par exemple), voici les étapes qui
doivent étre effectuées pour trouver la premiefermation :

1. Trouver la zone (a gauche) ou se trouvent les miemoignatifs

2. Cliquer sur « Ecole/réussite éducative »

3. Cliquer sur « Enseignement primaire »

4. Cliquer sur « Restaurants scolaires »

Une fois la page relative aux restaurants scolaiffeshée, on trouve une zone « inscription »,

en troisieme position, apres les menus et lestarif

Pour inscrire son enfant, il convient de :

1. Cliquer sur demande d’inscription

Cliquer sur le mot « formulaire »

Télécharger un formulaire

L’imprimer

o k~ 0N

Le remplir, en joignant 4 piéces justificatives letréglement de 15 prestations
d’avance

6. Envoyer le dossier complet, ou 'amener a la ceisientrale, seul point d’entrée
Sur la page dédiée a linscription, un texte indiqgue des tarifs sociaux peuvent étre
demandés, mais il faut aller sur une autre page gogonnaitre les modalités. Enfin, pour en
bénéficier, il faut se déplacer pour retirer ungies et se déplacer a nouveau pour le déposer.
Apres avoir effectué les différentes démarchesyfdiet concerné se voir attribué une carte,
gu'’il doit chaque jour introduire dans la bornewaré a cet effet dans son école.
Pour le paiement des prestations, nous constatoesdi le service Bambinéo est mis en
valeur sur la page d’accueil du site, il se sitmederniere position dans les moyens de

paiement proposes sur la page dédiee a ce sujet.
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Un premier constant peut donc étre fait: ce sernde paiement, qui certes facilite la
démarche de paiement des prestations, n'est peEgréntlans un processus global relatif a la
restauration scolaire. D’une part le site n'est paganisé dans cette perspective, et d’autre
part aucune autre étape du processus n’est proposgre transaction sur le site.

Face a ce constat, plusieurs €léments de réponseerieétre apportés, a l'aide des
informations issues de I'entretien effectué aveqlerteurs du projet :

- Il s’agissait d’'un projet portant sur une transactspeécifique : « Au départ on
s’est projeté sur un projet global : le paiemenligame de services. »

- L’origine du projet est aussi un probleme de regemdes prestations :Le
rechargement des cartes de cantine scolairposant probleme le projet
Bambinéo a trouvé son origine. La question étaguaante : qu'est-ce qui peut
faciliter la vie des usagers ? » La Direction Fiiare est porteuse du projet.

- La volonté de conserver une durée limitée au projeTout le processus de la
gestion des cantines scolaires aurait pu étrerétdgais la durée du projet aurait
été multipliée par deux voire trois l&bjectif de réalisation & court termed'un
nouveau service pour les usagers n'aurait pagtéigta

- Une problématique de fracture numérique : chacuhpbuvoir acces au service
proposé par la mairie. Cette derniére doit dondipligr les canaux, ou en tout cas
ne pas privilégier le canal internet exclusivemdrfaut toutefois relativiser cette
explication car le fait de dématérialiser le precsscomplet faciliterait 'accés au
service pour les personnes handicapées moteuexparple.

Le fait que l'initiative de ce service soit porigar la Direction Financiere explique en grande
partie la non prise en compte de I'ensemble dugasics. En effet, cette direction a souhaité
ajouter un canal supplémentaire pour le reglemestpiestations offertes par les régies, sans
vouloir porter un projet global relatif au processcomplet de la restauration scolaire,
finalement hors de son champ de compétences a ¢erme on pourrait imaginer que les
inscriptions se fassent aussi en ligne. Mais taela @woncerne plus la partie gestion ou
inscription, nous en ce qui Nous concerne, NOURKEY ce que nous voulions c'est-a-dire le
paiement en ligne avec le minimum d'informatiorspgme concernant les soldes.

La volonté d’obtenir un service efficace a courtrte est une seconde explication a I'absence
de prise en compte de I'ensemble du processud @lat restauration scolaire. Cet aspect est
en cohérence d’'une part avec la premiére explicatim besoin fonctionnel financier) et
d’autre part avec de nombreuses études empiriquiemnt|pu étre déja effectuées sur le sujet
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des projets informatiques. Ainsi, un tel projetupgouvoir aboutir aurait par exemple
nécessité de :

- Mettre en place une structure de gestion de ptgasversale a I'organisation de
la mairie. D’'une part cela vient en contradictiove@ le cloisonnement des
différents services municipaux, et d'autre part tessources et compétences
mobilisées auraient été plus nombreuses.

- Envisager une refonte partielle du site de la vidl@ n’a peut-étre pas les
compétences nécessaires a cet aspect.

- Mobiliser des moyens financiers plus importants rpaaquérir les outils et

compétences relatifs a la mise en ceuvre et laogedé ce processus.

2.2.2 Pourquoi Bambinéo peut aussi étre considéré commentégré dans un
processus, du point de vue de l'usager interne alservices municipaux.
« On avait souhaité, quand mon adjointe est arrivéeftre en place un suivi des régies
c'est-a-dire des gens qui sont vraiment en corg@etc le public ou il y a des achats de
prestations de services
Le régisseur est un agent municipal placé soutotiédél de lI'ordonnateur (Le Maire) et la
responsabilité du comptable (Trésorier payeur g@hdt est habilité a exécuter de maniéere
limitative et contrélée, un certain nombre d'opérat. Pour les services financiers de la ville
Alpha, il devenait nécessaire de mettre en place téehniques de gestion des flux
administratifs et financiers. Au niveau organisatiel, la fonction de « référent régies » a été
créeée. Les outils de gestion des flux financierlséé@ mis en ceuvre, les personnels dans les
structures trouvant appui aupres de ce référerd.fois la question du « back office » réglée,
la question des moyens de paiement mis a dispoditis usagers s’'est poséele«point
d'entrée choisi a été le paiement des prestatiams ¢&s creches. Nous avons voulu mettre en
place le paiement par carte bancaire. Ca sembleainrent bizarre que des établissements
qui accueillent beaucoup de personnes n'aient pasayen de paiement la. »
L'outil de paiement par carte bancaire s’avéran¢ &raiment trés utilisé la Direction
Financiere s’est posé la question de la diffusiercet outil aupres d'autres structure©(x
était arrivé a 25 % des transactions effectuéesgeamode de paiement>d
La restauration scolaire est une régie que le seifiunancier connait bien. La ville souhaitait

étre précurseur des grandes villes mais a vu aussid'autres villes comme la ville Béta

® Une régie permet I'encaissement des recettesctigiés péri et extra-scolaires gérées par
une ville.
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commencait a proposer ce type d'outiifNaus avions envie d’étre en pointe sur ces
thématiqgues>. Comme nous l'avons déja précisé, le princifméctif était de proposer une
solution rapidement. Les outils de back office dstipn des flux financiers des régies étaient
déja préts, cet aspect-la ayant été traité des.2007

Ainsi, le projet Bambinéo qui d’'un point de vueldessager-citoyen, est un service proposant
un canal de paiement supplémentaire, s'insere al#ss un projet global de refonte des
processus de gestion des régies. Finalement,eensirnet n’est dans ce cas qu’un outil de

gestion au service d’'un processus.

Enjeux et perspectives :

Une premiére perspective liee a Bambinéo nous se@pé la facilitation, pour l'usager-
citoyen, de la gestion de la restauration scolaingr son (ses) enfant(s) : de I'inscription au
paiement, la dématérialisation compléte des diffi@&®étapes serait une véritable avanceée.
L'exemple de Bambinéo montre bien que ce servicg pas été pensé a un niveau
organisationnel du site, mais reste une simplesaéetion. La thématique de la gestion du site
dans sa globalité a en effet été traitée dansntedteen : la direction de la communication, en
charge de cette fonction, n'a pas fait partie dmit® de pilotage du projet. Elle n'a été
sollicitée que pour l'insertion du service dansite.

Nous pouvons, en nous appuyant sur cet exemplefrénhes hypothéses suivantes quant a
I’évolution du site internet de la ville Alpha :

- Le site a d’abord été créé afin de fournir les rinfations traditionnelles, c’est-a-
dire relatives a l'institution. Finalement, ce ri’'gms forcément tres différent de
I'évolution du site d’une organisation de type &reprise » ;

- Les différentes injonctions européennes, ou fragsaiassociées a 'émergence de
nouvelles technologies, ont poussé la ville alphdiléser un certain nombre de
nouveaux outils, de type forum par exemple;

- Les évolutions vers les transactions sont poussis différents services
municipaux, qui ont besoin de ce canal internet pptimiser leurs processus ;

- Il n’y a pas encore un projet de type « Hbtel déeMVen ligne » qui ordonnance
différents sous-projets et impose une refonte desegsus offerts en ligne.

Il nous semble que seul un projet de ce type piyseamettre une réflexion transversale,
donc en terme de processus pour l'usager. Maiedant les ressources nécessaires a ce type
de projet sont difficiles a mobiliser et d’autrertpaa durée s’en trouverait allongée, et

finalement, présenterait un risque d’échec.
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Les transactions, dans le cadre de I'e-administmagiintégrent au processus de gestion. Ici,
dans le cas de la gestion des régies par les seradministratifs et financiers de la ville, nous
avons pu observer que la transaction de paiemehgrem des services répondait a la fois a
une problématique d’'usage, par les usagers-citoffansitation de la gestion du paiement),

mais aussi a une problématique d’'usage des owdilpaiement par les usagers-régisseurs.
C’est certainement la perspective d’'une réponsesix dusages (interne et externe) qui
favorisera I'évolution des sites internet des atilétés, d’abord vers les transactions, puis

peut-étre vers une organisation en processus.
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Annexe

Guide d’entretien

Question de démarrage :

«Je voudrais que vous m’indiquiez comment le serdambinéo a été mis en place : quels
étaient les objectifs du projet, I'élément déclemah? Quels ont été les impacts du projet,
pour l'organisation des services, dans la gestiiacteve du service au sein du site

internet ? »

Themes a aborder sans ordre contraint (traités souforme de questions pour plus de
facilité pour le chercheur)
» Dimension processuelle
0 Historique du projet.
o Différentes étapes (acteurs, enjeux, réalisations).
1. Quel a été I'élément déclencheur du projet Bambtheo
2. Quelle était la demande initiale ?

w

Pouvez-vous préciser les enjeux liés a ce projét fa fois pour son initiation et sa
conduite)

Quel a été la durée du projet ?

Quel a été votre réle dans ce projet ?

Quels ont été les acteurs du projet (du besoirréalésation)?

Avez-vous fait appel a des conseils extérieurscallactivité ?

Vous étes-vous appuyé sur un partage d’expérieraediautres municipalités ?

© © N o o &

Quelles démarches de gestion de projet ont étééed (définition du besoin....) ?

» Dimension comparative, relative aux services convaannels et aux services en ligne
o Qui et comment les choix sont-ils fait de créesarvice en ligne ?
0 Quels sont les services proposés en ligne ?
o Quels sont les impacts organisationnels (par exemplimisation interne des
processus) ?
o S’agit-il d'un simple acces a des formulaires, dengactions, répondant a
I'objectif d’optimisation du service, ou d’'un enlnissement du service avec

des fonctionnalités de type « Web 2.0 » ?;



1. L’organisation des services responsables de amitdibn a-t-elle été modifiée ?
Avez-vous noté des impacts sur le travail des pesis en place ?

3. D’autres fonctions de la ville ont-elles été im@mst par ce projet, d’'un point de vue
organisationnel ?

4. Plus généralement, qui décide de créer un servickgee pour le site de la ville de
Montpellier ?

5. Quelles sont, généralement, les fonctions impliguiEns ces projets ?

» Dimension monographique
o Détail du fonctionnement et de I'organisation d’'service spécifique : le
service de paiement en ligne des services fouarigapcollectivité aux enfants.
o Objectifs associés a la création de ce servicegan.|
0 Les étapes et enjeux de sa réalisation

0 Les leviers et les obstacles, ainsi que les impag@nisationnels.

Pouvez-vous décrire le fonctionnement de ce nouseruce ? Son organisation ?
2. Quels sont les objectifs liés a la création deereice?
a. Quelles en est la mesure ? (en terme de nombragkus, de nombre transactions,
de diminution des délais de paiement...)
b. Ces objectifs sont-ils atteints ?
3. Laville fait-elle appel a des prestataires ext@seour gérer ce service ?
a. Lesquels ?
b. Pourquoi ?
4. Quels choix techniques ont da étre faits pour raedtr place ce service ? Pourquoi ?
a. Inscription, paiement etc...
b. Impacts ?
5. Avez-vous rencontré des obstacles au cours deoget @rSi oui, lesquels ?
(Réticence au changement, pas de compétenceseameinbrganisation inadaptée)
6. Quels sont les leviers que vous avez utilisés familiter la mise en ceuvre de ce projet ?

(politiques, organisationnels — diminution de clearde travail- ; usagers...)



