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Présence Internet

Accès aux services publics

Organisation interne des administrations

Infrastructures, Promotion et Formation

Programme eSanté

Objectifs stratégiques



Phase 0

Projets générant de la
valeur à court terme

Phase 1

Urbanisation et
Infrastructures

Phase 2

Opportunités de
simplification 
administrative

Phase 3

Refonte des 
processus

administratifs

Phase 4

Réforme 
Administrative et

Adaptation du cadre
légal

Phase 5

Interopérabilité et collaboration

Stratégie de mise en oeuvre



GI: Government internal

G2O: Government to organisations

G2C: Government to citizens

G2G: Government to government

G2IG: Government to international government

Interopérabilité des acteurs



Définitions

Rôle et responsabilités de l’Etat

Perception et image des services de l’Etat

Mutations en cours

« Public Value »



Admin A

Proc. 1

Admin B

Proc. 3

Admin C

Proc. 7

Une Situation

Démarche 1 Démarche 2

Admin D

Proc. 4

Démarche 3

Citoyen / 
Entreprise

Admin E

Proc. 2

Admin F

Proc. 1

Cloisonnement et autonomie des acteurs !

Démarche 4 Démarche 5 Démarche5

n administrations

Point de départ

n démarches



Admin A

Proc. 1

Admin B

Proc. 3

Admin C

Proc. 7

Situation

Démarche 1

Démarche 2

Démarche 5 Démarche 6et

ou

Admin D

Proc. 4

Démarche 3

Démarche 4

Citoyen / 
Entreprise

Administrations
Admin E

Proc. 2

Admin F

Proc. 1

• Maîtriser les processus liés aux différentes démarc hes

• Interpréter objectivement les résultats de chaque 
démarche pour en déduire la prochaine

• Jouer le rôle de médiateur en cas de discordance ou  de 
problèmes d’interopérabilité entre administrations

• Véhiculer les informations produites par une démarc he 
vers la suivante

Citoyen / Entreprise « Orchestrateur »



Situation

Démarche 1

Démarche 2

Démarche 5 Démarche 6et

ouDémarche 3

Démarche 4

Citoyen / 
Entreprise

Un Guichet 
unique

Administrations
Admin A

Proc. 1

Admin B

Proc. 3

Admin C

Proc. 7

Admin D

Proc. 4

Admin E

Proc. 2

Admin F

Proc. 1

Structures de prises en charge 
de type CRM



Situation
Citoyen / 
Entreprise

Une 
Administration 
collaborative

Administrations
Admin A

Proc. 1

Admin B

Proc. 3

Admin C

Proc. 7

Admin D

Proc. 4

Admin E

Proc. 2

Admin F

Proc. 1

Administration collaborative

interopérabilité, synergies, intégration 

Processus de situation



Considérer les administrés comme de vrais « Clients »

Procurer la sensation du bénéfice

Chercher à créer un équilibre sain entre le droit e t 
l’obligation (contrat de service)  

Reconcevoir les relations avec le Client

Gérer la relation (CRM)

Connaître le client

Faciliter ses transactions 

Etre le coach plutôt que le gendarme

Transparence et communication

Optimiser le fonctionnement interne de l’Administra tion

Organisation centrée sur les clients

Process streamlining

Défis à relever



Niveau « Initiatives »
Groupes d’intérêts
Administrations

Niveau « Décisions »
Commission de coordination de la Modernisation 
de l’Etat (CCME)

Niveau « Opérations »
Service eLuxembourg (issu d’une task force) 

Plan directeur de la Gouvernance 
électronique
Project management office
Conception des solutions
Assistance à la maîtrise d’ouvrage

Service de la réforme administrative du MFPRA
Autoévaluation
Cadre légal

Centre Informatique de l’Etat
Réalisation informatique
Exploitation

Structures de la Réforme 
administrative mises en place sous le 
gouvernement actuel



Guichet unique
Logique métier

assistée par 
ordinateur

Gestion 
électronique des 
dossiers

Systèmes 
d’informations

Assistants virtuels

Contenu

Espace administratif personnel (sources authentiques, dossiers, coffre-fort)

Formulaires (conformes au papier)

Applications / DBs

Connecteurs

Flux documentaire

Archive documentaire

auth

sign

Evolution des relations 
transactionnelles avec l’Administration



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

OUI

Laquelle?

Stage d'insertion Contrat
d'auxiliaire

temporaire (CAT)
privé

Stage de
réinsertion

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

Apprentis
Jeune de moins

de 30 ans
Travailleur
handicapé

Travailleur
souffrant d'une
incapacité de
travail réduite

Travailleur de
plus de 45 ans
ou de longue

durée

Etes-vous qualifié par une
chambre professionnelle à

former des apprentis?

OUI

NON

NON

Merci de bien vouloir
prendre contact avec

votre chambre
professionnelle pour

obtenir les informations
au droit de former des

apprentis.

Accessibilité du
poste de travail

Equipements
spéciaux?

OUI NON

OUI NON

Un plan de formation est-il
envisagé?

OUI NON

OUI NON

Le(s)quelle(s)?

Condition d'application

Accessibilité du
poste de travail

OUI NON

Opportunité
d'embauche

OUI NON

base légale

Profilage des situations à prendre en 
charge



Guichet unique – page d’accueil



Espace personnel 



Guichet unique – Conditions d’accès 

2 modes d’accès :

Luxtrust certified

Accès anonyme



Authentification LUXTRUST



Dialogue intelligent – étape par étape



Signature électronique



Suivi des affaires



Répertoire des dossiers attribués à 
l’administration

Gestion électronique des dossiers 
d’affaires (maquette fonctionnelle)



Détail d’un dossier

Dossier collaboratif (maquette fonctionnelle)



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 pièces 
justificatives utilisées

Élaboration du scénario consolidé de 
traitement de la situation 

Élaboration de la logique de profilage de la 
situation

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

Démarche de mise en œuvre des 
assistants de service



Phase de configuration du GU et préparation de 
l’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 règles 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

Démarche de mise en œuvre des 
assistants de service



Support politique confirmé
Parrainage par le Ministre de la Fonction 
Publique et de la Réforme Administrative

Engagement confirmé des administrations

Mise à disposition d’experts « métier » 
expérimentés ayant une influence positive sur 
leurs collègues ) 

Encadrement du projet par une équipe mixte du 
Service eLuxembourg et du Centre Informatique 
de l’Etat

Stratégie, organisation, systèmes 
d’informations, change management

Prestataires retenus sur base de leurs 
expériences confirmées

Les prérequis d’une réforme aussi 
fondamentale 



Merci 


