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Résumé. À notre connaissance, ils existent peu d’études proposant des approches mé-

thodologiques concernant la cocréation des systèmes urbains d’intérêt général à partir

de la science des données. Cette étude a pour objectif de contribuer à combler ce vide

dans la littérature à travers la proposition d’une approche méthodologique interdiscipli-

naire et collaborative qui implique le design de systèmes de services urbains à partir du

design thinking et de la science des données pour l’intérêt générale. L’article offre plusieurs

contributions. Du point de vue méthodologique, il contribue au domaine de systèmes de

services urbains, au design des services publics et à la science des données éthique pour

l’intérêt général à travers la proposition d’une méthodologie en 12 étapes, transposable

dans plusieurs secteurs d’activité (par exemple, le transport, l’emploi, le social). Pour dé-

montrer la méthodologie, l’article présente une analyse et un scénario d’usage à partir des

données en open data dans le domaine du transport urbain. D’un point de vue pragma-

tique, cette étude offre des éclairages sur la prise en considération de l’inclusion sociale

et de l’éthique dans le design de systèmes de services urbains ou des systèmes de ser-

vices publics. L’article offre aussi des lignes directrices pour les praticiens de la gestion de

l’offre, de l’ingénierie et du design des systèmes de services publics et urbains. Ces lignes

directrices correspondent au besoin d’une prise en considération de l’inclusion sociale et

de la data science éthique dans la définition d’une feuille de route pour la gestion de sys-

tèmes urbains d’un territoire et de l’open data, au sein d’une collectivité, d’un territoire ou

pour les systèmes d’intérêt général sur le long terme.

Mots-clés : design de systèmes de services urbains ; science des données ; inclusion so-
ciale ; système de service public durable ; service engineering ; design thinking ; territoire

durable (dimension technologique).
Abstract : To our knowledge, there are few studies in the field of public data science and

service design offering a methodological approach for the co-creation of digital, smart,

and inclusive public services from data science. This article aims to help fill this void in the

literature through the proposal of an interdisciplinary and collaborative methodological ap-

proach that involves the design of services based on design thinking and data science. The

article offers several contributions. From a methodological point of view, he contributes to

the field of public service engineering, to the design of public services, and to data science

through the proposal of a 12-step methodology with variable geometry, transposable in se-

veral sectors of activity (for example, transport, employment, social) for the co-creation of

digital, smart and inclusive public services. From a pragmatic point of view, this research

provides insights into the consideration of social inclusion in the design of public services.

The article also provides guidelines for practitioners in supply management, engineering,

and public service design. These guidelines correspond to the need to take social inclusion

into account when defining a durable territorial and open data roadmap within a community

or territory..
Keywords : design of urban service systems ; data science ; social inclusion ; smart public

service system; service engineering ; design thinking ; sustainable territory (technological

dimension).
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INTRODUCTION

De nos jours, l’arrivée des smart technologies, de l’Internet des objets et des données mas-

sives a déclenché un processus de transformation numérique des services publics de différents

secteurs d’activité. Cette transformation se présente au sein de secteurs de services divers,

par exemple : 1) la fiscalité ; 2) le travail et le social ; 3) la santé & la protection maternelle et

infantile ; 4) les transports ; 5) l’état civil et la citoyenneté ; 6) les relations avec les élus ; 7) les

prestations scolaires et périscolaires, les activités sportives et socioculturelles ; 8) l’économie et

l’urbanisme ; 9) les polices spéciales et la voirie ; et 10) les relations avec les citoyens/usagers.

Ce travail a également exposé la mise en place des stratégies d’innovation des services publics

pour des territoires durables par l’émergence de plateformes multiservices pour les citoyens

et de normes d’interopérabilité permettant de structurer les données des services d’un terri-

toire.

Ce phénomène de smartisation a suscité des défis techniques, sociétaux et organisationnels

difficiles à traiter pour les organisations gestionnaires de services publics (Chourabi et al., 2012;

Peris-Ortiz et al., 2017). Plusieurs articles ont mis en évidence des défis concernant les ser-

vices de transport et de recherche d’emploi, pour ne citer qu’eux. Par exemple, concernant les

services de transport, Gautam et al. (2014, p. 329-330) ont mis en évidence des défis liés à

l’augmentation de la pression politique pour réduire au maximum les tarifs des services publics

de mobilité, souvent déficitaires. Par conséquent, les opérateurs de transport ont le souci d’as-

surer des avantages économiques pour un groupe réduit d’actionnaires et en même temps, la

mise en place d’un service de mobilité inclusif pour l’ensemble de la population. Concernant les

services publics pour la recherche d’emploi, Frank et al. (2019) ont signalé le besoin d’efforts

politiques pour créer de nouveaux services prospectifs ayant pour but de suivre les évolutions

du marché de l’emploi sur le court, moyen et long terme. Ces auteurs ont mis en évidence

un obstacle majeur empêchant l’analyse de données dans le domaine de la recherche et de

la création d’emploi, soit le manque de données de qualité. Selon ces auteurs, surmonter cet

obstacle nécessite l’amélioration du processus de collecte de données liées à l’emploi pour

permettre la réalisation d’analyses longitudinales sur différentes périodes. En effet, plusieurs

études ont montré au niveau mondial, notamment dans le secteur des services publics pour

la recherche d’emploi (Antonov, 2019; Balsmeier & Woerter, 2019; Frank et al., 2019; Frey &

Osborne, 2017), que l’actuelle manière de concevoir les services publics ne permettait pas une

analyse prospective, périodique (c’est-à-dire, hebdomadaire, mensuelle, trimestrielle, semes-

trielle...) et en temps réel. En ce sens, nous soutenons que pour rendre un service public nu-

mérique, smart et inclusif, il est nécessaire que les décideurs politiques, les acteurs concernés

par la création d’un service public et l’ensemble de la population comprennent mieux les enjeux

de l’open data, de la valeur publique, des licences open data et de la qualité des données dans

l’amélioration des services publics. Par conséquent, le but de cet article est de proposer une

méthodologie pour la cocréation d’un service public numérique, smart et inclusif garantissant
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la prise en considération de la qualité des données dès le processus du design du service pu-

blic. La méthodologie proposée est généralisable et transposable à différents secteurs d’activité

des services publics (taxes, emploi, social, transport...). Dans ce contexte, cet article traite la

question suivante :

À partir de l’open data, de la méthodologie du design thinking et de la méthodologie

de la science des données, comment concevoir un service public numérique, smart

et inclusif qui soit durable et adapté aux besoins des usagers, et notamment ceux

des personnes vulnérables et susceptibles d’exclusion dans un territoire?

Afin de traiter cette question, l’article est divisé en trois parties. La première partie présente la

revue de la littérature : le concept de système de service public numérique, smart et inclusif ;

la méthodologie du design thinking et de la science des données. La deuxième présente les

12 étapes de l’approche méthodologique proposée pour l’ingénierie et le design d’un service

public numérique, smart et inclusif. La troisième expose plusieurs enjeux pour l’application du

modèle proposé. Enfin, l’article propose une conclusion et une ouverture pour des recherches

futures.

1. REVUE DE LA LITTÉRATURE

Cette section présente le concept de système de service public numérique, smart et inclusif.

Ensuite, elle se positionne vis-à-vis d’une approche méthodologique pour le design et l’ingé-

nierie de services à partir du design thinking et d’une méthodologie de la science des don-

nées.

1.1 Un système de service public numérique, smart et inclusif : quelles

logiques peuvent intervenir dans leur processus de cocréation?
Friedland & Alford (1991, p. 243) définissent une logique institutionnelle comme :

« Des systèmes symboliques, des moyens pour ordonner la réalité et ainsi rendre

significative une expérience dans le temps et l’espace ».

Dans la pratique, une logique institutionnelle peut aider, retarder ou même empêcher diffé-

rents processus de changement (Järvenpää & Länsiluoto, 2016). Selon Busco et al. (2017),

les études institutionnelles ont également souligné que des logiques multiples et hétérogènes

luttent pour persévérer au fil du temps, car elles sont modifiées par des tensions dynamiques

entre différents groupes de pouvoir (par exemple, publics vs privés) et d’intérêt qui préconisent

simultanément des logiques distinctes et multiples.

Bien que la plupart de travaux ultérieurs à Friedland & Alford (1991) ont continué à recon-

naître l’existence de logiques multiples dans la réalité, une analyse des études sur les logiques

institutionnelles (Thornton & Ocasio, 2008) a relevé deux manières d’approcher les logiques

institutionnelles, autour de deux catégories de recherche :
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— les recherches qui considèrent la manière dont une logique prédomine dans un champ

spécifique, étant une logique « dominante » dans ce domaine et servant de guide pour

le comportement des acteurs sociaux.

— les recherches qui acceptent la coexistence de logiques multiples pendant de longues

périodes, sans qu’il y ait nécessairement une prédominance d’une logique sur les autres.

Cette recherche s’appuie sur la notion de la coexistence de multiples logiques institutionnelles.

C’est-à-dire, des acteurs situés dans des champs sociaux différents peuvent agir selon leurs

propres intérêts en contribuant à leur façon au passage progressif d’une logique à l’autre, en

particulier parce qu’ils maintiennent l’alignement sur les changements sociétaux (Wright & Zam-

muto, 2013). Cette littérature en est encore à ses balbutiements, mais elle semble receler beau-

coup de potentiel.

Au travers d’une approche s’éloignant de l’imagerie d’une seule logique dominante de service

(Vargo & Lusch, 2016) et d’un comportement agentique (Skålén et al., 2015), s’ouvrent des

outils d’analyse beaucoup plus puissants permettant de répondre à des questions telles que :

comment l’équilibre entre différentes logiques évolue dans les champs pluralistes ; comment

les différents acteurs, publics, privés et citoyens, négocient-ils des logiques différentes et, ce

faisant, contribuent au maintien de l’équilibre entre les logiques au sein des différents champs

et niveaux d’analyse (par exemple, sociétal, collectif, individuel?

En effet, bien que des recherches précédentes ont analysé plusieurs logiques de service et la

notion de système de service (Kingman-Brundage et al., 1995), l’approche interdisciplinaire de

la science des services, de la gestion, de l’ingénierie et du design (en anglais Service Science,

Management, Engineering and Design, SSMED), également connue comme « science des ser-

vices », a proposé comme unité d’analyse le concept de « système de service » (Chesbrough

& Spohrer, 2006; Maglio et al., 2006; Spohrer et al., 2007; Maglio & Spohrer, 2008; Spohrer

et al., 2008; Spohrer & Kwan, 2009; Maglio & Lim, 2016), à partir d’une approche par une lo-

gique « dominante » de service du marché (Vargo & Lusch, 2004; Lusch & Nambisan, 2015;

Vargo & Lusch, 2016). La science des services a pour but d’étudier l’innovation des services

ou l’innovation au sein même des systèmes de service, ainsi que la manière dont les systèmes

de service évoluent pour créer de la valeur. L’innovation des services concerne tout change-

ment dans l’offre de services et/ou les processus connexes de distribution, d’interaction avec

les clients/usagers, incluant le contrôle de la qualité (Den Hertog, 2000). Plusieurs chercheurs

ont mis l’accent sur la nécessité d’intensifier la recherche interdisciplinaire afin de contribuer

à la compréhension de l’innovation dans les systèmes de services (Maglio & Lim, 2016) et

leur smartisation (Medina-Borja, 2015; Silva-Morales, 2017). En ce sens, dans le cadre de cet

article, nous définissons un système de service public numérique, smart et inclusif comme

suit :

« Un système de service public numérique, smart et inclusif est un système per-

mettant la cocréation de la valeur publique, au-delà de la création de la valeur éco-
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nomique, et la gestion de l’offre des services publics multisectoriels (par exemple,

santé, éducation, mobilité et transports, emploi, résilience urbaine, culture, tourisme,

sport, loisirs.), de manière interopérable et inclusive, dans le cadre d’une plateforme

multiservice sensible au contexte de l’usager. Il constitue un système complexe per-

mettant la combinaison de :

— Logiques individuelles de service, par exemple : la logique de l’usager du ser-

vice (Heinonen et al., 2010) ; la logique de l’employé(e) (Kingman-Brundage

et al., 1995) ;

— Logiques collectives de service, par exemple : la logique de service public (Os-

borne et al., 2015; Osborne, 2018) ; la logique de service dominante du marché,

en anglais, service dominant logic of the market (Vargo & Lusch, 2004; Lusch

& Nambisan, 2015; Vargo & Lusch, 2016) ; la logique technique (Kingman-

Brundage et al., 1995).

L’aspect de l’inclusion sociale rend indispensable la prise en considération de l’en-

semble de la population, notamment des personnes vulnérables à l’exclusion (par

exemple, personnes âgées, enfants, malades). Néanmoins, dans un processus de

cocréation d’un service public, prendre en considération l’ensemble de la population

met en évidence des défis techniques et organisationnels difficiles à surmonter, tels

que ceux signalés par Bloch & Bugge (2013) ».

D’un point de vue technique, un système de service public numérique, smart et inclusif est créé

à partir d’objets et de technologies intelligentes telles que l’intelligence artificielle (IA). L’IA est la

capacité des algorithmes à effectuer des tâches complexes qui sont généralement considérées

comme humaines (par exemple, la reconnaissance d’objets, de motifs, de sons, l’apprentissage

et l’apprentissage à partir du contexte). L’IA pourrait contribuer à repenser la façon dont nous

traitons les informations et analysons les données afin d’éviter des biais cognitifs ou des discri-

minations, à partir de l’apprentissage profond (en anglais deep learning), une branche de l’intel-

ligence artificielle utilisée pour résoudre des problèmes complexes, inspirés du cerveau humain

dans lequel les réseaux de neurones artificiels apprennent à partir d’une grande quantité de

données. Comme nous apprenons de notre expérience, il en va de même pour les algorithmes

d’apprentissage profond. Chaque fois que les données sont transmises avec les algorithmes

d’apprentissage profond, les algorithmes répètent leur traitement et chaque fois avec un petit

ajustement, il améliore l’efficacité de l’ensemble du flux de travail. En combinant ces méthodes

avec l’intervention humaine via l’analyse qualitative et la création des politiques publiques, un

territoire pourra s’approcher de plus en plus d’un changement de mentalité à l’égard de l’in-

clusion sociale. Inclusion sociale concerne des stratégies pour améliorer la qualité de vie des

individus ou des groupes défavorisés dans la société. Par exemple, pour surmonter la pauvreté

ou l’illectronisme dans un territoire.
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En ce sens, les stratégies pour une transition écologique et un territoire durable cherchent

l’amélioration des services de la vie quotidienne à partir des données collectées via des cap-

teurs ou par télédétection via des satellites permettant de superviser les inondations et les

forêts pour prendre des décisions (Reichstein et al., 2019; Mikhaylov et al., 2018; Voda & Radu,

2019; Allam & Dhunny, 2019).

L’auteur définit une smart city ou un territoire durable comme un phénomène complexe à géo-

métrie variable, de transformation des systèmes des services urbains. Telle transformation est

configurée ad hoc selon les besoins et la/les dimension/s mobilisée/s prioritairement dans un

territoire. Les projets de transformation des systèmes de service urbain dépendent de la spécifi-

cité du territoire et leur stratégie peut varier avec le temps. Leur objectif global est l’amélioration

de la qualité de vie. En ce sens, une agglomération urbaine doit concevoir et mettre en place

leurs projets à partir de son contexte local et de ses besoins dans le court, moyen et long

terme. Les projets smart city ou territoire durable doivent être articulés avec d’autres initiatives

similaires au niveau local, régional et national/global.

1.2 Design, innovation et ingénierie de services : une approche métho-

dologique par le design thinking
Le processus d’innovation dans les services publics implique la mise en place de nouveaux

cadres organisationnels, de nouveaux processus et de nouvelles technologies permettant d’amé-

liorer l’offre de services publics (Silva-Morales, 2017). Dans la littérature scientifique existent

différents modèles et théories sur les processus d’innovation. Par exemple, Meinel & Leifer

(2011) présentent la méthodologie du design thinking comme un modèle chaotique composé

de cinq étapes itératives, à savoir : 1) (re) définir le problème, 2) rechercher les besoins et les

comparer, 3) identifier, 4) prototyper et 5) tester. Selon ces auteurs, le design thinking est défini

comme l’apprentissage par le biais d’un prototypage conceptuel rapide et comme une approche

systématique, exploratoire, itérative et non linéaire de résolution de problèmes centrée sur l’hu-

main. L’article de Beyhl & Giese (2016) présente une revue de différentes approches du design

thinking. À partir de cette revue, ces auteurs proposent un modèle étendu lié à l’innovation de

services en six étapes. Leur modèle offre une approche basée sur la résolution de problèmes

pour cocréer des nouveaux produits ou des nouveaux services. Cette étude se positionne selon

ces six étapes, utiles pour traiter des problèmes complexes, mal définis ou inconnus. Les six

étapes sont :
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(a) Comprendre

(b) Observer

(c) Synthétiser

(d) Idéer

(e) Prototyper

(f) Tester

La figure 1 synthétise cette méthodologie. Elle ne prescrit aucun ordre pour les six étapes de

conception. Ces six phases sont utiles pour le design d’un artefact, produit ou service. Dans

la figure 1, nous observons que les six phases proposées peuvent être synthétisées en cinq

phases, c’est-à-dire que les phases de compréhension et d’observation sont regroupées dans

une phase d’empathisation. Les phases sont décrites de la manière suivante :

(a) Comprendre : L’objectif de cette étape est de comprendre la problématique ou les enjeux

du service à cocréer, du point de vue des usagers, des employés, des acteurs publics et privés.

L’empathie est cruciale pour un processus de conception centré sur l’être humain. Le design

thinking permet aux cocréateurs du service de mettre de côté leurs propres perceptions afin

de mieux comprendre les utilisateurs et leurs besoins. Dans cette étape, il est recommandé de

faire une étude de la littérature et une analyse comparative concernant les travaux théoriques

et empiriques en lien avec le service à cocréer.

(b) Observer : L’objectif de cette phase pour améliorer un service existant ou pour créer un

nouveau service est d’observer la problématique du point de vue des usagers et des fournis-

seurs de l’offre de service. Il s’agit de cartographier les acteurs actuels et les nouveaux entrants

de l’écosystème du service à cocréer. Il est nécessaire d’observer et d’étudier les besoins pour

décrire plus tard les spécifications techniques. Cette étape demande une collecte importante

de données pour développer une meilleure compréhension du service à cocréer ainsi que les

besoins des usagers concernant le nouveau service/produit.

(c) Synthétiser : L’objectif de cette phase est de créer une perspective commune sur la pro-

blématique à traiter et sur le service à cocréer. Il est nécessaire de rassembler et d’analyser

les informations collectées lors de la phase précédente. Aussi, il est important de définir le pro-

blème d’une manière qui soit centrée sur l’usager. Cette étape aidera les concepteurs et les

développeurs à recueillir de bonnes idées pour établir les fonctionnalités de base permettant de

résoudre la problématique traitée dans la cocréation du service.

(d) Idéer : À partir des étapes précédentes, les concepteurs et les développeurs génèrent des

idées sur les fonctionnalités menant à une réponse pour la problématique initiale.
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Figure 1. Méthodologie du design-thinking. Source : auteur à partir de Beyhl & Giese (2016, p. 50-62).
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(e) Prototyper : Au cours de cette étape, l’équipe de conception, de développement et d’in-

génierie de services produira un certain nombre de preuves de concept (en anglais proof of

concept, PoC) du service ou des fonctionnalités spécifiques. Les prototypes peuvent être par-

tagés et testés au sein de l’équipe elle-même, ou au sein d’autres départements ou d’un petit

groupe d’usagers ne faisant pas partie de l’équipe de conception, de développement et d’in-

génierie de service. Il s’agit d’une phase expérimentale visant à identifier la meilleure solution

possible à chacun des problèmes identifiés au cours des trois premières étapes pour la co-

création du service. Les solutions sont mises en œuvre dans les prototypes et une par une,

elles sont examinées et acceptées, améliorées et réexaminées, ou rejetées sur la base des

retours des utilisateurs. À la fin de cette étape, l’équipe de conception aura une meilleure idée

des contraintes inhérentes au produit et des problèmes rencontrés, ainsi qu’une vision plus

claire de la manière dont les vrais utilisateurs se comportent lorsqu’ils interagissent avec le

service/produit final.

(f) Tester : Dans cette phase, les concepteurs, développeurs, ingénieurs et usagers du ser-

vice public testent rigoureusement le service/produit complet dans un environnement de pré-

production, en utilisant la meilleure solution ou PoC identifiée au cours de la phase de pro-

totypage. Il s’agit d’un processus itératif. Les résultats générés au cours de la phase de test

serviront à redéfinir un ou plusieurs problèmes et à éclairer la compréhension des utilisateurs

dans le contexte réel d’utilisation. Au cours de cette phase, il est possible d’apporter des modi-

fications et des améliorations afin d’obtenir une compréhension élargie du service/produit et de

ses utilisateurs.

1.3 Innovation et ingénierie de services publics : une approche métho-

dologique par la science des données
De nos jours, les données, les smart technologies et l’intelligence artificielle façonnent les

services de la vie quotidienne en les rendant de plus en plus sensibles au contexte et à la

position géographique (Silva-Morales, 2017).

Selon Vecoven et al. (2020), le domaine de l’apprentissage machine a connu des progrès

considérables réalisés au cours de la dernière décennie, en raison principalement de l’amélio-

ration des algorithmes de réseau de neurones profonds (DNN). Ces auteurs soutiennent que

les DNN sont des réseaux de neurones artificiels dont les interconnexions sont réglées pour

atteindre un objectif spécifique grâce à l’utilisation d’un algorithme d’optimisation, imitant le rôle

de la plasticité synaptique dans l’apprentissage biologique. Ils signalent que cette approche a

conduit à l’émergence d’algorithmes très efficaces capables d’apprendre et de résoudre des

problèmes complexes. Aussi, ils ont mis en évidence que, malgré ces énormes succès, il reste

difficile de proposer une adaptation efficace à de nouveaux problèmes imprévus sur la base

des expériences passées, car cela rend nécessaire le développement de nouvelles architec-

tures spécialement conçues pour améliorer les capacités d’adaptation des actuels DNN. Ces
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auteurs se sont inspirés de la neuromodulation cellulaire, le mécanisme biologique qui contrôle

dynamiquement les propriétés intrinsèques des neurones et leur réponse aux stimulus externes

d’une manière dépendante du contexte, pour construire une nouvelle architecture de réseau de

neurones profonds spécifiquement conçue pour apprendre les comportements adaptatifs. Ces

auteurs ont proposé une nouvelle architecture de réseau de neurones profonds spécifiquement

conçue pour apprendre les comportements adaptatifs. Leurs résultats ont montré que la neu-

romodulation est capable d’adapter un agent à différentes tâches et que les approches basées

sur la neuromodulation offrent un moyen prometteur d’améliorer l’adaptation des systèmes ar-

tificiels.

À la lumière des connaissances de la neurobiologie, des neurosciences cognitives, de la

théorie de la résonance adaptative et de la physique, la recherche de Dresp-Langley (2020)

a mis en évidence que l’auto-organisation atteint la stabilité et la plasticité fonctionnelle tout

en minimisant la complexité du système structurel, via au moins sept propriétés clés de l’auto-

organisation clairement identifiées dans les systèmes cérébraux : (1) connectivité modulaire,

(2) apprentissage non supervisé, (3) capacité d’adaptation, (4) résilience fonctionnelle, (5) plas-

ticité fonctionnelle, (6) organisation fonctionnelle du local au global et (7) croissance dynamique

du système.

D’autre part, la recherche de Silva-Morales (2015) a mis en évidence des nouvelles exigences

pour rendre omniprésente la technologie dans les objets, activités et services de la vie quo-

tidienne (Leonardi, 2012; Yoo, 2010, 2013) dans les relations de l’intrication entre le social et

le matériel ou sociomatérialité. Silva-Morales (2015, p. 16) a défini un smart public service

comme :

« Un service public innovant et durable basé sur des valeurs publiques et des objec-

tifs sociétaux cherchant à améliorer la qualité de vie des citoyens. Il a des caracté-

ristiques sociomatérielles telles que la programmabilité, l’adressabilité, la sensibilité,

la communicabilité, la mémorabilité, la traçabilité, la générativité, la flexibilité, l’inter-

opérabilité et l’ubiquité. Tels services sont organisés à travers une plateforme nu-

mérique multiservice basée sur l’ouverture de données, sur l’interopérabilité trans-

organisationnelle et sur une architecture en couches modulaires facilitant la com-

binaison multisectorielle de services en silo horizontal et vertical. Les smart public

services sont utilisés à l’aide des artefacts ou objets digitalisés ».

En effet, cet auteur signale que l’utilisation des smart publics services, aujourd’hui comme

pour demain, permettront non seulement de faciliter la gestion des territoires au niveau local,

régional et national, mais aussi d’améliorer la qualité de vie des citoyens sur le court, moyen

et long terme. Toutefois, avant ce moment, de nombreux défis sont à relever. Premièrement, il

existe de nombreuses idées d’amélioration de service comme l’inclusion sociale au niveau des

services tels que les transports. Telles opérationnalisations restent difficiles ainsi que le besoin

d’interopérabilité et de confidentialité des données.
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L’auteur conclut que l’inclusion sociale pose de nombreuses contraintes. Celles-ci sont tech-

niques, mais aussi humaines. Techniques, car des choix de technologie sont à faire et chacune

possède des avantages et des inconvénients. Humaines, car chaque acteur (le privé et le public

principalement) y cherche son profit avec une stratégie qui lui est propre. Un travail de conver-

gence des visions est nécessaire pour assurer la réussite de ces projets de transformations.

D’une part, les entreprises privées peuvent par exemple viser à monopoliser la possession des

données utilisateurs en échange de la mise à disposition des environnements techniques ou

encore viser à renfermer les villes ou les utilisateurs avec des technologies non interopérables,

afin de les rendre dépendants de leurs services. D’autre part, l’administration publique doit re-

lever le défi de déterminer une stratégie de mise en place de ces services et de leur évolution

afin d’avoir la capacité de choisir et de poser ses conditions face aux entreprises privées. Troi-

sièmement, la gestion publique qui s’est ancrée dans une organisation en silo vertical depuis

des années doit trouver la capacité de se transformer pour mettre en place des services qui né-

cessitent une organisation horizontale ou transverse pour améliorer ou combiner des services

multisectoriels en les rendant génératifs, modulaires, adaptatifs et sensibles au contexte. Cela

implique l’activation de leviers politiques et la coopération entre territoires à différentes échelles.

En effet, les approches basées sur les données ont des limitations, puisqu’elles nécessitent de

mettre en place de nouveaux modes d’organisation, des nouvelles méthodologies et pratiques

au sein des institutions. Différentes méthodes de la science des données permettent d’amélio-

rer le processus de prise de décision en fournissant des prévisions, des classifications ou des

régressions, grâce à la fouille de données. La fouille des données comprend l’utilisation d’algo-

rithmes d’exploration de données conduisant à l’extraction d’informations et de connaissances

à partir des données. Il existe plusieurs méthodologies disponibles pour traiter des probléma-

tiques sous le prisme de la science des données, par exemple :

— CRISP-DM (de l’anglais "Cross Industry Standard Process for Data Mining") développé

par IBM;

— SAS SEMMA (de l’anglais "Sample, Explore, Modify, Model, and Asses") développé par

SAS ;

— KDD (de l’anglais Knowledge Discovery in Databases) proposé par Fayyad et al. (1996b,a) ;

— FMDS (de l’anglais Foundational Methodology for Data Science) proposé par IBM Forou-

ghi & Luksch (2018).

Cette étude se positionne selon la méthode FMDS de Foroughi & Luksch (2018) basée sur les

10 étapes suivantes (figure 2) :

(1) Comprendre : Cette première phase fournit les bases d’une résolution efficace de la pro-

blématique. Afin de résoudre la problématique choisie et d’accéder à une meilleure compré-

hension, il est nécessaire d’étudier en profondeur le domaine concernant les données à analy-

ser.
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Figure 2. Méthodologie FMDS. Source : auteur à partir de Foroughi & Luksch (2018, p. 13).
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(2) Choisir une approche analytique : Dès que la problématique est définie et le domaine

des données concernant le service à créer a été étudié, il est nécessaire de déterminer les

besoins pour résoudre la problématique.

(3) Définir les besoins en termes de données : Cette phase définit les besoins en termes

de données, y compris le contenu, les formats et les représentations techniques.

(4) Collecter des données : Cette phase a pour but la collecte des données primaires selon

les sources de données disponibles (structurées, non structurées et semi-structurées) qui sont

liées et applicables à la problématique. Il est important de combler toute lacune dans la collecte

des données en révisant les exigences en matière de données par le biais du rassemblement

de données nouvelles et/ou supplémentaires.

(5) Comprendre le contenu des données, évaluer leur qualité : Les statistiques descriptives

et les méthodes de visualisation sont utiles dans cette phase afin de comprendre le contenu des

données, évaluer leur qualité et explorer les perspectives. Des allers-retours entre cette phase

et la phase précédente pourront être nécessaires afin de combler des lacunes dans la collecte

des données, ajouter ou éliminer des données.
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(6) Préparer des données : Cette phase comprend toutes les tâches nécessaires à la construc-

tion d’un jeu de données qui sera utilisé dans la phase de modélisation. Ces tâches incluent le

nettoyage des données, la fusion de données provenant de plusieurs sources, la gestion des

données manquantes, la transformation des données en variables plus utiles (c’est-à-dire, en

anglais, feature engineering), l’élimination de doublons et la recherche de valeurs atypiques.

Ceci a pour but l’amélioration de la fiabilité et la précision des modèles. Cette phase est pro-

bablement l’étape qui prend le plus de temps. Néanmoins, si cette phase est trop longue, des

ressources de calcul à haute performance (HPC – High Performance Computing) pourront ré-

duire le temps nécessaire pour préparer rapidement les données. Il est très important de diviser

l’ensemble de données en deux environnements : 1) test et 2) entraînement.

(7) Modéliser : Cette phase se concentre sur le développement de modèles prédictifs ou

descriptifs basés sur une approche analytique en utilisant la première version de l’ensemble des

données préparées en tant qu’ensemble pour l’apprentissage. Le processus de modélisation est

extrêmement itératif, car il fournit des informations intermédiaires, nécessite un affinement des

données. Dans cette étape, il est nécessaire d’essayer plusieurs algorithmes de modélisation

avec plusieurs paramètres jusqu’à ce que l’on trouve le modèle qui s’adapte le mieux à la

problématique, avec le coefficient d’erreur le plus bas.

(8) Évaluer la qualité et l’efficacité des modèles : Avant le déploiement, il est essentiel

d’évaluer la qualité et l’efficacité des modèles pour savoir s’ils traitent de manière adéquate la

problématique. Cette évaluation implique le calcul de plusieurs mesures d’erreur de diagnos-

tic, à l’aide d’un ensemble de données de tests. Cet ensemble de données de test est indé-

pendant de l’ensemble des données d’apprentissage, mais suit une distribution de probabilité

identique.

(9) Déployer : Une fois que le modèle a été approuvé lors de la phase d’évaluation, il devra

être déployé dans un environnement de production ou éventuellement, dans un environnement

de test. En règle générale, il sera utilisé de manière limitée et spécifique jusqu’à ce que toutes

les variables de performance soient entièrement évaluées. Le déploiement peut se réduire à la

production d’un rapport simple avec des suggestions appropriées, ou même peut-être à l’inté-

gration du modèle à un service, un produit, un flux de travail, ou un processus de scoring géré

par une application personnalisée.

(10) Recevoir des feedbacks : Cette phase finale rassemble les résultats de l’ensemble des

étapes jusqu’au déploiement du modèle analytique. Il s’agit de communiquer les résultats du

déploiement des fonctionnalités, des performances et de l’efficacité du modèle conformément

aux besoins des usagers et au contexte d’une mise en place réelle.
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2. MÉTHODOLOGIE ITÉRATIVE POUR LA COCRÉATION DE SERVICES PUBLICS SMART

ET INCLUSIFS

Sur la base de la revue de la littérature concernant les méthodologies de design thinking

et de la science des données présentées dans la section précédente, nous recommandons

un modèle proposant des lignes directrices pour la cocréation de services publics smart et

inclusifs à partir de l’open data. Notre modèle propose des lignes directrices pour conduire de

manière rigoureuse et collaborative le processus de cocréation et de déploiement d’un service

public numérique inclusif à l’ère de l’open data et des smart technologies. Le modèle prend en

considération l’ensemble d’acteurs concernés, la spécificité de la création de la valeur publique

et de l’open data dans le processus d’ingénierie d’un service public. Similairement au « modèle

dialogique » (Avenier & Parmentier-Cajaiba, 2012; Parmentier-Cajaiba & Avenier, 2013), et aux

« dialogues productifs » (Tsoukas, 2009a,b), notre modèle repose sur des dialogues récurrents

entre l’ensemble des acteurs impliqués dans la cocréation du service, tels que les chercheurs,

les praticiens et les usagers. Les 12 étapes sont présentées plus bas (figure 3).

2.1 Choisir un seul secteur ou combiner plusieurs secteurs d’activité de

service?
Cette étape pourra être conduite par un collectif de citoyens ou d’usagers de services publics

dans un territoire. Cette première étape consiste à choisir un ou plusieurs secteurs de service

public à concevoir ou à améliorer tels que le transport, la santé, la culture, le tourisme, pour n’en

citer que quelques-uns. Il sera important de déterminer si le service à cocréer ou à améliorer

impliquera un seul secteur d’activité ou le croisement de plusieurs secteurs tels que (Silva-

Morales, 2017) : 1) la fiscalité ; 2) le travail et le social, la recherche d’emploi ; 3) la santé et

la protection maternelle et infantile ; 4) les transports ; 5) l’état civil et la citoyenneté ; 6) les

relations avec les élus ; 7) les prestations scolaires et périscolaires, les activités sportives et

socioculturelles ; 8) l’économie et l’urbanisme ; 9) les polices spéciales et la voirie ; et 10) les

relations avec les citoyens/usagers.

2.2 Informer les responsables politiques et demander un soutien poli-

tique
Après avoir choisi le secteur ou les secteurs d’activité, il est important d’informer les respon-

sables politiques et de demander leur soutien politique. Cette étape est déterminante pour

définir les données ouvertes ou publiques à prendre en considération et à collecter pour créer

ou améliorer un service public. Il sera indispensable d’informer les responsables politiques pour

qu’ils apportent leur soutien politique. Le soutien politique sera nécessaire pour apporter de

nouvelles sources de données ou pour modifier les licences open data.
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Figure 3. Méthodologie combinant une approche par la science des données et une approche

par le design thinking pour la cocréation et l’ingénierie de services publics smart et inclusifs.

Source : auteur.
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2.3 Choisir un tiers de confiance
Nous recommandons de suivre les premières étapes pour la création ou pour l’amélioration

du service public à l’aide d’un tiers de confiance. Il pourra être un laboratoire public à l’intérieur

d’une collectivité, un LabFab d’un territoire ou d’une métropole ou une association externe. Le

tiers de confiance et la métropole ou territoire souhaitant cocréer le service devront disposer

d’une charte de données, d’éthique et des pratiques déontologiques pour réguler l’utilisation

des données sur le territoire. Le processus de cocréation devra se fonder sur la transparence,

le respect de la confidentialité et être soumis à des audits externes réguliers. Il devra garantir la

priorisation de la création de la valeur publique dès les premières étapes de la conception du

service public numérique, smart et inclusif. S’il n’est pas possible d’utiliser un tiers de confiance,

il sera possible d’envisager des consignes claires dans le marché public, et notamment la prio-

risation de la création de la valeur publique, de l’inclusion sociale, de la propriété des données

liées au service public développé et de la licence des données générées par l’usage du ser-

vice. Les prestataires externes devront garantir le respect de telles consignes selon le code des

marchés publics et devront être disposés à des audits externes réguliers.

2.4 Cartographier de manière exhaustive les acteurs et les usagers im-

pliqués
Tel que signalé par Silva-Morales (2017), concevoir un système de service public numérique,

smart et inclusif nécessite notamment de prendre en considération la complexité institutionnelle

(Lawrence & Suddaby, 2006; Bloch & Bugge, 2013), tant au niveau des logiques individuelles

(c’est-à-dire la logique d’un usager du service public ou la logique d’un employé) (Kingman-

Brundage et al., 1995; Heinonen et al., 2010) qu’au niveau des logiques collectives (c’est-à-dire,

via la logique du service public (Osborne et al., 2015; Osborne, 2018), via la logique de service

dominante du marché (Vargo & Lusch, 2004; Lusch & Nambisan, 2015; Vargo & Lusch, 2016)

ou via la logique technique (Kingman-Brundage et al., 1995)).

En outre, afin de mieux comprendre les utilisateurs du service public et leurs besoins, il sera

nécessaire de prendre en considération et de cartographier, autant que possible, des repré-

sentants de différentes parties de la population d’un territoire, notamment les personnes sus-

ceptibles d’exclusion (par exemple les personnes âgées, les handicapées, les personnes sans

domicile fixe).

Dans le design thinking, cette étape cherche à générer de l’empathie vis-à-vis des usagers du

service public. Le tiers de confiance pourra mettre en place des mécanismes pour convoquer

des personnes représentatives de l’ensemble de la population. À travers des dialogues entre

l’ensemble d’acteurs cartographiés, l’ensemble de parties pourra décrire un « service public à

créer ou à améliorer », l’actuelle problématique est de générer des propositions pour identifier

des solutions potentielles pour la suite. Les acteurs devront être sensibilisés à privilégier la

création de la valeur publique, de l’intérêt général. Il est important de garantir la participation
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des usagers susceptibles d’exclusion sociale. Il est important également de prendre les dispo-

sitions nécessaires pour réduire, autant que possible, les biais cognitifs liés à la discrimination,

et ce, dès la première étape jusqu’à la fin du processus de design et d’ingénierie du service

public.

2.5 Identifier et comprendre la problématique
Après avoir choisi le secteur ou les secteurs d’activité du service public à créer ou à améliorer

et la problématique, il sera nécessaire de faire :

— Une étude de la littérature concernant la problématique et les secteurs de service à amé-

liorer ou créer.

— Une étude comparative des travaux connexes et des solutions existantes.

Cette première étape requiert une collecte importante de données concernant les spécifica-

tions fonctionnelles et techniques pour créer ou améliorer le service public. La rédaction des

spécifications fonctionnelles et techniques permettra une meilleure compréhension des besoins

des utilisateurs. L’ensemble des parties pourra générer des propositions pour identifier des so-

lutions potentielles. Ensuite, une synthèse des différents échanges menés au cours d’ateliers

permettra d’aller vers une perspective commune sur la problématique traitée. Cette étape pourra

aider les designers et ingénieurs du service public à collecter de bonnes idées pour établir les

fonctionnalités de base permettant de résoudre la problématique de manière appropriée.

2.6 Idéer
À partir des étapes précédentes, le tiers de confiance pourra proposer des ateliers pour que

l’ensemble d’usagers génère des idées sur la solution à la problématique et sur les fonctionnali-

tés menant à une réponse à la problématique initiale. Dans cette phase, il n’est pas nécessaire

de prendre en considération les aspects techniques de la donnée pour générer des idées sur

le service à créer ou à améliorer. Selon la revue de la littérature par text mining des recherches

au cours de 30 ans en design, innovation et développement de nouveaux services de Silva-

Morales (2017), la génération d’idées a impliqué souvent des outils tels que :

— Le brainstorming.

— Le design de concept.

— Le prototypage agile sans développement logiciel.

— L’analyse TRIZ par la méthode des neuf écrans.

— La méthode du poisson doré.

— Le Serious Game pour l’innovation.
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2.7 Étudier les données ouvertes disponibles et les besoins en termes

de données

Après la génération d’idées, il sera nécessaire d’étudier en profondeur et de manière itéra-

tive le domaine concernant les données à analyser. Il sera peut-être nécessaire de demander

l’accès à des données publiques qui ne sont pas disponibles en open data ou de demander le

changement d’une licence open data concernant un jeu de données publiques à utiliser.

2.8 Cartographier et collecter des données publiques brutes

Cette phase a pour but de cartographier et collecter des données brutes structurées, non struc-

turées ou semi-structurées, nécessaires pour traiter la problématique de création ou d’amélio-

ration du service public. Les ingénieurs, data scientistes ou data analystes du service public

devront vérifier de manière itérative que les exigences en matière de données sont prises en

considération. Ils pourront demander tant des itérations que des fusions de données nouvelles

ou supplémentaires si nécessaire. Il est important de réduire au maximum les biais cognitifs

dans cette étape et d’avoir un soutien politique pour avoir accès aux données nécessaires in-

disponibles.

2.9 Fusionner, nettoyer et préparer les données brutes

Après un processus itératif de collecte et de fusion des données, il sera nécessaire de net-

toyer les données pour assurer la qualité des analyses, notamment lorsqu’on combine des don-

nées provenant de plusieurs bases de données. Il est nécessaire de vérifier la cohérence de

la collecte de données à travers plusieurs itérations. Les analyses par statistiques descriptives

pourront être utiles dans cette phase pour comprendre le contenu des données. Il est important

d’évaluer leur qualité, d’explorer les perspectives, et de revenir à la phase précédente si besoin,

ceci afin de combler des lacunes potentielles dans la collecte des données à travers l’ajout ou

l’élimination de données. Les données seront préparées de manière itérative jusqu’à obtenir le

jeu de données qui sera utilisé dans la phase de modélisation. Les données brutes pourront

être transformées et calibrées via le « feature engineering » connu en français sous le nom d’in-

génierie des fonctionnalités. L’ingénierie des fonctionnalités est un processus de préparation

des données basé sur la connaissance du domaine des données pour créer des fonctionna-

lités permettant aux algorithmes d’apprentissage automatique de fonctionner et d’améliorer la

fiabilité et la précision du modèle. Il facilite l’élimination de doublons et la recherche de valeurs

atypiques. Cette phase est longue et vise comme livrable un jeu de données de référence avec

les données de test et d’entraînement.
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2.10 Modéliser à partir des données de référence

Dans cette étape, il est important de réduire au maximum les biais cognitifs et de prioriser la

valeur publique. Pour la modélisation, il est possible d’utiliser des techniques classiques comme

par exemple, par apprentissage supervisé, non supervisé, par renforcement, ou par réseaux de

neurones (figure 4).

Il sera nécessaire d’essayer plusieurs modèles sur le jeu de données de test et d’entraînement.

Après évaluation de la qualité et de l’efficacité du modèle mis au point pour déterminer s’il

traite de manière adéquate la problématique, le modèle le plus approprié sera choisi. Cette

évaluation implique le calcul de plusieurs mesures d’erreur de diagnostic à l’aide d’un ensemble

de tests.

2.11 Prototyper et tester de manière agile

Dans cette étape itérative, il sera également important de réduire au maximum les biais cog-

nitifs et de prioriser la valeur publique. Cette étape pourra être basée sur des méthodes de

développement agile ou sur le Service Blueprinting. Une équipe du design et d’ingénierie de

services publics produira un certain nombre de versions de PoC du service avec les fonction-

nalités décrites par les usagers et le modèle choisi dans l’étape précédente. Les PoC pourront

être testés au cours d’un atelier dans un FabLab avec les futurs usagers du service public.

Les PoC seront examinés et acceptés, améliorés, réexaminés, ou rejetés sur la base des re-

tours des utilisateurs. À la fin de cette étape, l’équipe de conception aura une meilleure idée des

contraintes inhérentes au produit et des problèmes rencontrés, ainsi qu’une vision plus claire de

la manière dont les vrais utilisateurs se comportent lorsqu’ils interagissent avec le service public

final. Des modifications et des améliorations seront apportées jusqu’à arriver à un consensus

avec les usagers et l’ensemble des acteurs concernant le service à déployer Il sera nécessaire

de réaliser une analyse des erreurs, des vérifications de la représentativité de la population,

des vérifications de traitement de possibles biais cognitifs et des fausses corrélations.

2.12 Déployer et maintenir

Une fois que le nouveau service développé sera approuvé lors de la phase d’évaluation, il

devrait être déployé dans un environnement de production ou éventuellement, dans un envi-

ronnement de test. En règle générale, il sera utilisé de manière limitée jusqu’à ce que toutes

les variables soient entièrement évaluées et les tests validés. Des commentaires ou des feed-

backs des usagers pourront être collectés, analysés et communiqués à l’ensemble d’acteurs

pour maintenir ou améliorer le nouveau service public.
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3. ENJEUX DE LA MÉTHODOLOGIE PROPOSÉE

Nous signalons deux enjeux importants à prendre en considération lors de l’usage de la mé-

thodologie proposée. Bien qu’il puisse y avoir certains défis au sein des collectivités, nous

conseillons un usage du modèle à l’intérieur des collectivités publiques. Si ce n’est pas pos-

sible, l’externalisation dans une entreprise privée pose certains défis que nous présentons briè-

vement.

3.1 L’internalisation : défis de la logique de service public en France
Bien que les administrations publiques soient sensibilisées à la création de la valeur publique

et au travail pour la collectivité, elles ont des contraintes budgétaires impliquant un manque

d’employés ayant une expertise en open data et en science des données, ainsi que d’équipes

de développement en interne. Néanmoins, elles sont censées créer des feuilles de route et des

chartes métropolitaines de la donnée pour négocier avec des acteurs technologiques tels que

les GAFAM (Google, Apple, Facebook, Amazon et Microsoft).

Aussi, le manque d’experts de la donnée dans les collectivités a des impacts sur la collecte et

sur le traitement de l’open data. Ceci pose certains problèmes de qualité, de confidentialité et

de sécurité des données (Janssen et al., 2012; Misuraca & Viscusi, 2014).

Dans ce contexte, il est nécessaire que les collectivités publiques soient mieux préparées à

l’ère des services smart à partir de données. La constitution d’équipes de développement de

services publics à l’intérieur des collectivités pourra garantir la priorisation de la valeur publique,

l’accès aux services à l’ensemble de la population et la réduction de biais cognitifs.

3.2 Externalisation et défis de la logique de service dominante du mar-

ché dans le processus de création d’un service public
Étant donné que la logique du service privé cherche la création de la valeur économique et du

profit, les entreprises privées sont habituées à chercher des clients ou un contexte générant le

plus de profit possible à un moindre coût, c’est-à-dire le service ou le produit minimum viable.

De ce point de vue, la rigueur et le temps nécessaires pour prendre en considération l’ensemble

de la population, la valeur publique et pour réduire au maximum les biais cognitifs sont moins

prioritaires pour les actionnaires que la génération du profit.

3.3 Défis de la logique technique
Selon Mikhaylov et al. (2018), un autre problème dans la collaboration des organisations pu-

bliques et privées est le risque politique face à la logique technique. À l’avenir, l’intercollabo-

ration des organisations publiques et privées dans le domaine de l’IA pourrait augmenter les

risques de sécurité des données publiques. Telles données pourraient être sabotées par des
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organisations publiques ou privées pour des raisons politiques ou économiques. Aussi pour

ces auteurs, les secteurs publics travaillent souvent avec des données sensibles, pouvant être

directement liées à la sécurité de l’État. Concernant les données sensibles des utilisateurs ne

pouvant pas être partagées avec aucune autre organisation publique ou privée, une organi-

sation privée pourrait chercher à faire du profit ou divulguer des informations sensibles pour

obtenir un avantage concurrentiel.

3.4 Défi de l’environnement (intra et inter)-organisationnel
L’un des principaux enjeux de la collaboration entre les organisations privées et les centres de

recherche avec les organisations gouvernementales est la question environnementale. L’envi-

ronnement organisationnel des organisations publiques et privées est très différent, ce qui rend

difficile le travail en équipes inter-organisationnels. Par exemple, les objectifs et les préoccu-

pations des organisations publiques sont les services publics, ils sont responsables devant le

public à grande échelle tandis que, d’autre part, les organisations privées sont préoccupées par

leurs actionnaires et pour ces raisons, leurs intérêts peuvent devenir différents à de nombreux

égards. Telle différence d’intérêts peut provoquer des affrontements dans la collaboration entre

organisations publiques et privées (Mikhaylov et al., 2018; Voda & Radu, 2019).

La concurrence est un autre défi majeur auquel cette inter-collaboration est confrontée. Les

organisations publiques travaillent selon les ordres de l’État tandis que les organisations privées

travaillent selon la demande du marché. Cela sépare les intérêts objectifs des deux organisa-

tions sur de nombreux points. En raison de ce problème, les propriétaires des organisations

privées ont du mal à lancer leur produit ou service à leur coût souhaité ou recherché sur le

marché pour faire plaisir à leurs actionnaires. D’un autre côté, les organisations publiques font

face à une pression politique élevée. Par conséquent, elles sont tenues de suivre la politique

du gouvernement en premier lieu tandis que le secteur privé est exempt de pression politique

et c’est pourquoi leurs préoccupations et leurs intérêts sont différents en tant qu’organisations

publiques (Silva-Morales, 2017; Mikhaylov et al., 2018).

Un autre défi dans la collaboration est le manque de compétences à l’interne. Il existe un écart

de compétences entre les organismes publics et les entreprises privées. Ce problème ralentit

la progression des travaux publics et entraîne parfois de faibles résultats.

CONCLUSION

Sur la base de la discussion ci-dessus, dans le processus de concevoir un service public nu-

mérique, smart et inclusif qui soit durable et adapté aux besoins des usagers, et notamment à

ceux des personnes vulnérables et susceptibles d’exclusion, le rôle de l’IA pour la cocréation de

tels services est d’être un outil permettant de s’approcher de plus en plus de la combinaison de

logiques différentes représentant « l’air et de l’eau ». Bien que le gouvernement soit confronté à
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de nombreux défis reliés à l’inclusion sociale, des algorithmes pourront proposer des solutions

aux problèmes sociétaux. Dans ce contexte, cette recherche a proposé une approche métho-

dologique à partir de la science des données et du design thinking. Des recherches futures

pourront tester et élargir la méthodologie proposée en 12 étapes (figure 3). La méthodologie

proposée a traité notre question de départ :

À partir de l’open data, de la méthodologie du design thinking et de la méthodologie

de la science des données, comment concevoir un service public numérique, smart

et inclusif qui soit durable et adapté aux besoins des usagers, et notamment à ceux

des personnes vulnérables et susceptibles d’exclusion dans un territoire?

En effet, créer un service public numérique, smart et inclusif à partir de l’open data est un

défi complexe et nécessite la création de nouveaux emplois et des nouveaux modes d’organi-

sation au sein des collectivités publiques. Surmonter ces défis demande de résoudre un grand

casse-tête : Il s’agit de mobiliser et de croiser plusieurs secteurs d’activité de services publics de

manière transverse tout en prenant en considération l’inclusion sociale. La méthodologie propo-

sée dans cet article a contribué au croisement des domaines du design thinking, de la science

des données, de l’ingénierie et de la gestion des services publics, notamment au travers de la

combinaison de :

— La recherche de Beyhl & Giese (2016) concernant les méthodologies pour le design thin-

king.

— La recherche de Foroughi & Luksch (2018) au sujet des méthodologies pour la science

des données.

— La recherche d’Osborne (2018) sur la logique de service public.

— La recherche de Kingman-Brundage et al. (1995) sur la logique de service, la logique des

employés et la logique technique.

— La recherche de Heinonen et al. (2010) sur la logique du client ou l’usager.

— La recherche de Silva-Morales (2017) sur les services publics intelligents dans le contexte

des smart cities.

RECHERCHES FUTURES

Des recherches futures pourront améliorer et implémenter la méthodologie proposée pour le

croisement de différents secteurs d’activité de services publics tels que la qualité de l’air, le

transport ou l’alimentation. Aussi, nous conseillons d’intégrer la méthodologie proposée dans

les feuilles de route de la smart city ou territoire durable et de l’open data d’un territoire. L’inclu-

sion sociale et la réduction des biais cognitifs dans les services urbains représentent en tout cas

un défi organisationnel, sociétal, juridique et technique. Ce défi rend nécessaire la formation de

gestionnaires et d’usagers de services publics à la science des données, au design thinking et

aux biais cognitifs.
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Annexe 1. La carte du monde du machine learning. Source : Vas3k (accessed june 23, 2020).
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Annexe 2. réseau de co-ocurrence. Le corpus a été collecté le 22-04-2023 depuis web of

science, avec les mots-clés et paramètres ci-bas :

"machine learning" (Topic) and algorith* (Topic) and "data science" (Topic) or urban (All Fields)

and "artificial intelligence" (Topic) and Article or Review Article or Data Paper or Software Re-

view or Proceeding Paper or Book Chapters (Document Types) and Review Article or Article

(Document Types) and Review Article (Document Types) in Web of Science Core Collection |

Session : April 22, 2023.

Results : 297 documents

Dépot du corpus sur github

https://raw.githubusercontent.com/milensys/corpus-22-04-2023_WoS/main/savedrecs.bib
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