LE GOUVERNEMENT
DU GRAND-DUCHE DE LUXEMBOURG
Service eLuxembourg

L
w

Les Services Publics et la

Gouvernance electronique

Enjeux et perspectives

Pierre Schilling
Chargé de direction elLuxembourg

Janvier 2008



{%g‘ ou crano-oucké oe xemsours - QDJECLITS Stratégiques

Service eLuxembourg

Présence Internet

Acces aux services publics

Organisation interne des administrations

Infrastructures, Promotion et Formation

Programme eSanté
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Phase O

Projets générant de la

valeur a court terme

Strategie de mise en oeuvre

Phase 1 Phase 2

Opportunités de
simplification
administrative

Urbanisation et
Infrastructures

i 1

Phase 3

Refonte des
processus
administratifs

Phase 4

Réforme
Administrative et

Adaptation du cadre
légal

Phase 5

Interopérabilité et collaboration
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Communes
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Autres institutions

Government internal
Government to organisations
Government to citizens
Government to government

Government to international government
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Définitions
Role et responsabilites de I'Etat
Perception et image des services de |'Etat

Mutations en cours
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Citoyen /
Entreprise

- Cloisonnement et autonomie des acteurs
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Citoyen /
Entreprise
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Service eLuxembourg

Citoyen /
Entreprise

Un Guichet
unique

Administrations
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Service eLuxembourg

Citoyen /
Entreprise

Une
Administration
collaborative

Administrations
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Service eLuxembourg

Considérer les administrés comme de vrais « Clients »
Procurer la sensation du bénéfice

Chercher a créer un equilibre sain entre le droit e
I'obligation (contrat de service)

Reconcevoir les relations avec le Client
Gérer la relation (CRM)
Connaitre le client
Faciliter ses transactions
Etre le coach plutét que le gendarme

Transparence et communication

Optimiser le fonctionnement interne de I’Administra
Organisation centrée sur les clients

Process streamlining

t

tion
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Service eLuxembour . . . .
g administrative mises en place sous le
gouvernement actuel

Niveau « Initiatives »
Groupes d'intéréts
Administrations
Niveau « Décisions »
Commission de coordination de la Modernisation

de 'Etat (CCME)

Niveau « Opérations »

Service eLuxembourg (issu d’'une task force)
Plan directeur de la Gouvernance
électronique
Project management office
Conception des solutions
Assistance a la maitrise d’ouvrage

Service de la réforme administrative du MFPRA
Autoévaluation
Cadre légal

Centre Informatique de I'Etat
Réalisation informatique
Exploitation
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Evolution des relations
transactionnelles avec I’Administration

Guichet unique

Contenu

Logique métier
assistée par
ordinateur

|—> Assistants virtuels

A

l

—| Archive documentaire

Gestion
électronique des
dossiers

—1>
w

———————— > Formulaires (conformes au papier)

!

Flux documentaire

:

(sources authentiques, dossiers, coffre-fort) Connecteurs

_________________________________________________________

auth

Applications / DBs
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Service eLuxembourg

Laquelle?

charge

Recherchez-vous spécifiquement une mesure
ou une catégorie de travailleurs ...

base légale

Le poste proposé peut-il convenir  l'une
ou plusieurs catégories suivante(s)?

Stage de .
Stage Contrat [ tage ¢ ][ F— )
u dauxiliaire réinsertion PP
temporaire (CAT)
privé

Etes-vous qualifié par une
chambre professionnelle a
former des apprentis?

Merci de bien vouloir
prendre contact avec
votre chambre
professionnelle pour
obtenir les informations
au droit de former des

apprentis.

Un plan de formation est-il

envisagé?

Opportunité
d'embauche

|

[ [ [

|

Profilage des situations a pren

(

Jeune de moins Travailleur
de 30 ans handicapé

incapacité de

Travailleur
souffrant d'une

travail réduite

Travailleur

de

plus de 45 ans

e ou de longue

durée

Equipements
spéciaux?

Accessibilité du
poste de travail

Accessibilité du
poste de travail

Condition d'application

dre en
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Citoyens

Accessibilité | Aide | A& propos du site | Motice légale

\ | PORTAIL CITOYENS
g,

Grand e Luxembourg

Recherche N
& Accueil Mouveau sur ce site | Plan du site | Liens | Mewsletter | Feed-back | Contac

‘ Mon espace personnel Connexion E,
Le Portail Citoyen: laccés a I'information et a vos démarches | acces directs

selon vos critéres

Situation de vie

[Choisir une zitation =

ENSEIGNEMENT

L TRAYAIL - EMPLOI 5 L FAMILLE L EORMATION
[Chnisir un profil -

. 57
= il =
= [ L

TRANSPORT -~

|Chnisir un arganizrme =
CERTIFICATS/ ORGANISMES

ATTESTATIONS BEINALTIES COMBETENTS PUBLICATIONS
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Guichet Unigue: Mon espace personnel - Microsoft Internet Explorer

File Edit ‘“iew Favorites Tools Help

@Back - \_J |E.] ig ;\J ):j Search \j\:\f‘Favorltes ﬁ! t_:' i éﬂ _.J @? ﬁ ﬁ

&

i Address rﬁ https:/fservices-publics-test .etat. lufassistants{dafn?workfow=3a6.a7eb 1 d7baS2cAledh7hin1 567632 keqnT oken=ch5a3fSas5e38h79efb 7720097 30036

v| Go ilnks

GDLIg]B,‘ETv _\:EEnvoyer (3 @ E - i:{ Mes favaris» 5] 946 bloguéeis) "é‘?orthographe. - BEnvoyer.é—

@ Paramétres v

-

B conditions générales d'utilisation = Cantacts 1 dide

Mon espace perscnnel

AA

KARINE LAURENCE PELOSATO |- Quitter

Editer mes informations personnelles

Effectuer une nouvelle demande d'allocations familiales pour nouveau(x) né(s)

Nem du dossier Date Statut

Reprendre Supprimer Consulter

Demande d'allocations familiales pour nouveau(x)-né(s) 127104 2007 MNon validée

@ Gouvernement du Grand-Duché de Luxembourg

(=] [£]

@ Done

5 ‘:J Local intranet




{ge‘ ou crano-bucké oe Lxemsours GUICHET Unique — Conditions d’acces

Service eLuxembourg

2 modes d’acces :

Luxtrust certified

Acces anonyme




Authentification LUXTRUST



Dialogue intelligent — étape par etape



Signature électronique



Suivi des affaires



Gestion électronique des dossiers
d’'affaires (maquette fonctionnelle)

Répertoire des dossiers attribués a
I'administration



Dossier collaboratif  (maquette fonctionnelle)

Détail d'un dossier




Démarche de mise en ceuvre des
assistants de service

Phase d’inventaire et de documentation préalable

Cartographie des processus concernés par
une situation

Interdépendances et interopérabilité des
processus

Analyse des conditions d’application des
processus par les administrations (sur base
du cadre légal)

Inventaire des formulaires et pieces
justificatives utilisées

Elaboration du scénario consolidé de
traitement de la situation

Elaboration de la logique de profilage de la
situation

Normalisation des formulaires  (définition d’un espace
commun de nommage des données)



Démarche de mise en ceuvre des
assistants de service

Phase de configuration du GU et préparation de
I'intégration Back-office :

Validation par les key-users  (scénario et
logique de profilage)

Finalisation de l'interview WEB (identification des
sources authentiques, utilisation de pages de dialo gue récurrentes)

Définition des regles de génération des
formulaires

Analyse des postes de travail back-office par
administration (états, liste des documents additionnels, ...)

Configuration du Guichet unique et du back-
office

Développements spécifiques  (services WEB)
Tests par les key-users (validation du service)

Intégration dans le portail



Les prérequis d'une réforme aussi
fondamentale

Support politiqgue confirmé

Parrainage par le Ministre de la Fonction
Publique et de la Réforme Administrative

Engagement confirmé des administrations

Mise a disposition d’experts « metier »
expérimentés ayant une influence positive sur
leurs collegues )

Encadrement du projet par une équipe mixte du
Service eLuxembourg et du Centre Informatique
de I'Etat

Stratégie, organisation, systemes
d’informations, change management

Prestataires retenus sur base de leurs
experiences confirmées



Merci



