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GLOSSAIRE

B2A (BUSINESS TO ADMINISTRATION)
ou

B2GOV (BUSINESS TO GOVERNMENT) :
Activités d'E-Business concernant les relati
entre les entreprises et les pouvoirs publics.

CARTE D'IDENTITE ELECTRONIQUE
Carte contenant de maniére visuelle et sous fq
électronique une photo, le numéro de regi
national ainsi que  plusieurs  donng
d'identification de base du titulaire. Une
électronique sera également présente
permettre au citoyen de
électroniquement a distance et de
générer une signature électronique valide. To
les données contenues sur cette carte facilite
les contacts (en ligne ou traditionnels) entrg
citoyen et les services publics

E-GOUVERNEMENT A lére de Id
communication électronique, les pouvoirs pub
ont la possibilité de s'adapter et d'utiliser
nouvelles technologies de linformation pq

dialoguer avec les citoyens. Ceux-ce aurail@ELEPROCEDURES

notamment la possibilité deffectuer d
transactions électroniques dans un environnel
convivial et sécurisé.

L'administration "de papier" peut ainsi
transformer en une administration "électroniqu
C'est ce qu'on appelle I'e-gouvernement.

s'authentifi@onfidentialité de la communication ainsi que

PORTAIL : Page sur le web qui sert de plag
tournante vers d'autres services —
Météo, moteur de recherche, info en temps |
DNS — sans quitter le navigateur. Les ports
peuvent étre généralistes ou sectoriels.

SIGNATURE ELECTRONIQUE (OU
MIEMERIQUE) : Assure, par l'utilisation d’ur
stede individuel répondant a un form

ci@utorité de Certification)l’authentification de
pd@metteur d’'un message, lintégrité et

non-répudiation du message par son expédi
utes’agit donc d’'un mécanisme technique (cq
remtret, techniques basées sur la cryptogrg
» dgmetrigue ou  asymeétrique,  signatl
biométrique, etc.) qui permet de réaliser

voie électronique des fonctions de la signalt
classique, a savoir I'identification du signata
ie$ I'expression de sa volonté d’adhérer
lesessage signé.

ur

Démarches pouvar
eXre accomplies entierement en ligne (|
nepposition a certains formulaires disponibles
ligne mais qui doivent étre complét
e".

UME (UNIVERSAL MESSAGING

ENGINE) : Projet horizontal destiné a assu

FORMULAIRE ELECTRONIQUE
Document "intelligent” sous forme électroniq
mis a la disposition des citoyens et ¢
entreprises. Dans certains cas, les formulg
destinés au public peuvent étre complété
'écran et imprimés avant d'étre renvoyeég
'administration. Par contre, d'autres documg
peuvent étre renvoyés a l'administrat
directement via Internet.

ON-LINE (EN-LIGNE) : Se dit d'une opératio
effectuée instantanément, en étant en i
(connexion Internet active).

Vs: off-line.

I'échange d'informations entre services pub
uau travers d'une grande banque de don
ledrtuelle reliant les différents system
\ineformatiques des administrations fédérales.
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1. Introduction

Internet a changé la maniére dont les transactions commasrsiaffectuent au plan mondial.
Il modifie a présent la maniére dont les Gouvernements integagiasec les citoyens et les
entreprises. Alors que celles-ci étaient les premieres a adopterikter les technologies de
I'information a partir des ordinateurs personnels en passant pactianges complexes de
données électroniques, les consommateurs ont rapidement pris le p@siligrarhent
concernant I'adoption et l'utilisation d’Internet.

Les Technologies de linformation et de la communication, partremiént Internet
constituent un outil formidable pour les gouvernements afin de rendie detivités plus
ouvertes et plus transparentes. Internet permet aux citoyerassienser. Il peut étre utilisé
par les citoyens pour observer leurs gouvernements, plutét que pouttperEnesux-ci de
surveiller leurs citoyens. Les TIC peuvent rendre les gouvemnisnplus pertinents pour leurs
citoyens en accroissant leur participation et leur implicatiors da prise de décisions. Les
TIC peuvent également aider a restaurer I'appropriation : le goewent est pour le peuple.
Cette gouvernance électronique (E-Gouvernement) est aussi um rdeydévelopper la
responsabilité. Les TIC permettent de suivre toutes les étapexciildtés administratives et
de voir la ou les décisions sont préparées et prises

Les technologies déInformation et de la communication permettent aux gouvernements de
disposer d’outils nouveaux et puissants pour faciliter une communicaéibleure et plus rapide
avec les citoyens. Récemment, de nombreux gouvernements ont laneffodesimportants et
complexes pour mettre en place les services d’e-Gouvernementfolgyutur utilisation par les
citoyens est encore non obligatoire. Ainsi, I'empressement degewes a participer a l'e-
Gouvernement deviendra un facteur crucial pour ce processus. L'iailisks services de I’ e-
Gouvernement dépend de divers facteurs dont, la facilité de Htitis la compétence des
utilisateurs, I'accés et I'engagement des citoyens. Dansupaildes pays, il existe des groupes
défavorisés qui seront moins lotis a utiliser de tels services.



La gouvernance électronique ou e-Gouvernement marque la naisancegouveau marché et
'avénement d’'une nouvelle forme de gouvernement, une forme de gouvatmepr&sentant un
moteur puissant dans I'économie de I'Internet, rapprochant ainsi m#ateentreprises dans un
réseau d’informations, de connaissances et d’échanges (Shutteaf@en@rid, 2000). L'E-
Gouvernement promet de combler I'écart entre les attentesitbgens et des entreprises en
matiere de gouvernement et de e-commerce. De nos jours, lgensit@t les entreprises
s’attendent a une livraison de services a la vitesse d’Intdragirésence I'e-Gouvernement ira
donc en se développant en méme temps que les activités en ligne. Un certaindfiadibageurs
ont été définis afin de comprendre les attitudes des utilisateurs d’Intest@evis I'e-Government.

2. Définition de I'E-Gouvernement

La combinaison de I'utilisation des TIC avanceées, particulieretitetgrnet ainsi que I'appui
a de nouvelles manieres de penser et de travailler dans 'attatiors publique, en méme
temps que la fourniture a grande échelle d’'informations et de&ag interactifs accessibles
au moyen de différents canaux constituent le fondement de I’ e-Gouvernement.

“L’'E-Gouvernement” se réfere a [Iutilisation par les agenggsivernementales des
technologies de linformation (telles les réseaux a largetrspd@ide Area Networks),
I'Internet, et I'informatique) qui ont la capacité de transforitesrrelations avec les citoyens,
avec les entreprises et les autres branches du gouvernement.

Ces technologies peuvent servir plusieurs objectifs différents maileeure fourniture des
services gouvernementaux aux citoyens, une amélioration desfime@saavec les entreprises
et les industries, I'habilitation des citoyens grace a l'ag&s:formation ou encore une
meilleure gestion des affaires administratives. Les bénéditesdus peuvent étre moins de
corruption, davantage de transparence, plus de commodités, 'augmetésti@venus et/ou
la réduction des codts.

Traditionnellement, linteraction entre un citoyen ou une entrepe$ une agence
gouvernementale se deéroule dans un bureau gouvernemental. Avec li&eerdes
technologies de l'information et de la communication, il est posdibdlelacer les centres de
services pres des clients. De tels centres pourraient comsist@ kiosque sans surveillance
au sein de l'agence gouvernementale, un kiosque de service paaéiraité du client, ou
I'utilisation de I'ordinateur personnel a la maison ou au bureau.

De la méme maniére que le e-commerce, qui permet aux entreprises de méragrsdetions
entre elles de maniere plus efficace (B2B) et de rappréeb&llients des Entreprises (B2C),
I'e-gouvernement vise a rendre plus commode, plus conviviale, plus tramspat moins
onéreuse, l'interaction entre le Gouvernement et les Cito@2S)( le Gouvernement et les
Entreprises d’affaires (G2B), ainsi que les relations inter-ag¢@@s).

3. Pourquoi I'e-Gouvernement?

L’E-Gouvernement constitue un élément essentiel de la modernisatioiduvernement. I
permet d’avoir une direction et un cadre communs au niveau du secteiar fouiblen
promouvant la collaboration au sein des organisations et institutiorecuispublic, entre
le Gouvernement et la communauté des affaires ainsi qu’entreodee@®ement et les
citoyens du fait de son utilisation dans la mise en ceuvre degjpeditgouvernementales.
L’E-Gouvernement permettra aussi d’identifier des moyens de ajipal les compétences
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nécessaires aux fonctionnaires afin qu’ils se rendent compte des lesuweportunités
offertes par les progrés des TIC comme I'Internet.

E-Gouvernement : Contribution a la réduction de la pauvreté

Amélioration des transactions entre le citoyen et le Gouvernement (C2G).
Servir le commun des mortels.

Amélioration de | éducation, de la santé et des services sociaux.
Facilitation des partenariats, des connections, du partage des ians\atiniveau
de la base.

Habilitation des communautés, des agents sur le terrain.

Acceés a la parole, a la justice et a la responsabilité.

Amélioration des rapports entre les entreprises et le Gouveme(@®2G):
approvisionnement, taxes, permis, informations.

Facilitation de la réforme du secteur public; G2G; transparerftieac#e,
orientation vers le client.

Information aux agriculteurs, aux PME, aux coopératives, aux ONG.
Compétitivité : amélioration du climat des investissements. Ctitiopéentre
villes.

4. Que recouvre I'e-Gouvernement ?

Il'y a trois domaines principaux dans I'e-gouvernement, comme lerentatFigure 1
(adaptée de : Ntiro, S. (2008overnment in Eastern AfricKkPMG, Dar-es-Salaam) :

Amélioration des procédures gouvernementageegdministration
Connection des citoyens:Citoyen et e-Services
Renforcement des interactions extérieuresSociety

Ces domaines permettent de régler, respectivement, les prold@naeits des activités
gouvernementales considérées comme inefficaces et peu perfaniedatgministration);
trop intéressés et trop peu commodes (e-citoyen et e-servitespp coupés du monde
extérieur (e-society).



Building Other &gencies Communities
External
Interactions i ‘/// TR Connecting
C'itizens
Improving
Processes —
Citizens
Businesses [4—W Government > e
Lioustormn ers

Fovernm ent

\

Hon-Profits

Figure 1: Domaines importants pour les initiatives de I'e-Gouvernement

Avec un peu plus de détails, les domaines de I'e-gouvernement se présentent comme suit :
4.1. Amélioration des procédures gouvernementales : e-Administration

Les initiatives de I'e-gouvernement dans ce domaine se rappompeanticulierement a
I'amélioration des procédures de travail dans le secteur public, notamment :

Réduction du colt des procéduresamélioration du ratio intrant/produit par la
réduction des codts financiers et/ou des colts en matiere de temps.

Gestion de la performance des procédurgdanification, suivi et contrdle de la
performance des ressources des procédures humaines, financieres et autres)

Mise en place de connections stratégiques au niveau du gouverneznanecter les
branches, les agences, les banques de données et leurs niveauwn alu sei
gouvernement pour renforcer la capacité de rechercher, de déveddplgemettre en
ceuvre la stratégie et la politique qui guident les procédures gouvernementales
Facilitation de I'habilitation : transférer le pouvoir, l'autorité et les ressources des
procédures du lieu ou ils sont situés vers d’autres lieux.

4.2. Connections des citoyens entre eux : e-Citoyens et e-Services

De telles initiatives portent, en particulier, sur les ragperttre le gouvernement et les
citoyens : soit en leur qualité d’électeurs/parties prenatitesle secteur public devrait tirer
sa légitimité, ou comme des clients qui consomment les sempiddics. Ces initiatives
pourraient bel et bien incorporer les améliorations des procéduratfiéds ci-haut.
Toutefois, elles pourraient inclure des attributions plus larges comme :

Parler aux citoyens leur fournir les détails des activités du secteur publicci €2
rapporte principalement a certains types de responsabilité ersdfonctionnaires
plus responsables de leurs décisions et de leurs actes.



Ecouter les citoyens accroitre la participation des citoyens dans les décisibns
actions du secteur public. Cela pourrait étre appelé démocratisation ou garticipa
Améliorer les services publiceaméliorer les services rendus aux membres du public
en y apportant des dimensions tels : la qualité, la commodité et le colt.

4 .3. Renforcement des Interactions extérieures : e-Societé

De telles initiatives portent, en particulier, sur les rappantee les agences publiques et les
autres institutions — d’autres agences publiques, les sociétéstelur ggivé, les organisations
a but non lucratif et communautaires. Comme pour les connectionscéotrens, ces
initiatives pourraient bel et bien incorporer les améliorationpdastdures. Toutefois, elles
pourraient inclure des attributions plus larges comme :

Mieux travailler avec les entreprises amélioration de [linteraction entre le
gouvernement et les entreprises. Cela pourrait comprendre lalisiigion de la
réglementation sur I'approvisionnement et les services en dimedi&s entreprises
pour en améliorer la qualité, la commodité et le colt.

Développer les communautésenforcer les capacités sociales et économiques ainsi
gue le capital des communautés locales.

Renforcer les partenariatscréer des groupements d’organisations pour atteindre les
objectifs économiques et sociaux. Le secteur est presque toujoudes partenaires,
méme si occasionnellement, il n'agit qu’en facilitateur pour les autres.

Government

e-Governmeant

Businesses

$mmp GiG GiC and CtG - GtB and BiG



Figure 2: Modéles d’Infratructures E-Gouvernement

5. Quels sont les objectifs de I'e-Gouvernement ?

L’objectif global de I'e-Gouvernement est de permettre au Gouvemiediétre plus orienté

vers les résultats, plus efficace et plus sensible aux ngoyeE-Gouvernement devrait
permettre aux citoyens d’accéder aux services gouvernementawx énformations aussi

efficacement et effectivement que possible par I'utilisatiofildiernet et des autres moyens
de communication.

Les objectifs spécifiques de I'e-Gouvernement consistent a:

Améliorer la collaboration entre les agences gouvernementalda péduction des
duplications des efforts et par I'accroissement de l'effiéaeit I'optimisation de
I'utilisation des ressources.

Fournir de meilleurs services plus efficaces, moins onéreux et plus fiables.
Fournir 24h/24 des informations en ligne sur le Gouvernement ainsi qeertees
au moyen d’'un guichet unique.

Donner aux utilisateurs le choix de décider quand, d’ou et commesnulgitent
interagir avec le Gouvernement.

Eliminer les goulots d’étranglement administratifs, afin dkiie les va et vient et le
retard dans la plupart des prestations de services gouvernementaux.

Rapprocher les gens du Gouvernement en les tenant au courant desslauarcées
du secteur public, les encourageant ainsi a étre proactifselanscessus de prise de
décisions du Gouvernement.

Servir d’interface simple, sire et fiable pour 'acces auxi@es gouvernementaux et
pour exécuter des transactions en ligne.

Moderniser le secteur public.



Permettre aux clients d’accéder aux services de I'e-Gouwerteservices en temps
opportun et dans des lieux de leur choix, tout en tenant compte de leaissbes
spéciaux ainsi que des considérations sociales, économiques et ethniques.
Assurer une plus grande participation - des citoyens au Gouvernement et
Créer une communauté numérisée.

6. Quel sont les avantages de I'e-Gouvernement ?

6.1 Quels sont les avantages de I'e-Gouvernement pour les citoyens?

L’E-Gouvernement offre aux citoyens des avantages importants, notamment en:
Fournissant 24h/24 des informations en ligne sur le Gouvernement ainsi gue de
services au moyen d’un guichet unique.

Permettant davantage de flexibilité et de commodité en traiteat les départements
et agences du Gouvernement par I'acces en ligne des services;

Réduisant le retard dans la plupart des prestations de services du Gouvernement.
Tenant au courant les gens des dernieres avancées du secteur public
Encourageant les gens a étre proactifs dans le processus deepdgeisions du
Gouvernement.

6.2. Quels sont les avantages de I'e-Gouvernement pour les entreprises?
L’E-Gouvernement bénéficiera aux entreprises en :

Fournissant un portail pour le développement d’interactions mutuellement bénéfiques
entre le Gouvernement et le monde des affaires.

Eliminant les procédures administratives dans le affaires avec le Geoant,

permettant ainsi aux entreprises de faire des économies considérablapsiettde

couts et

Fournissant un environnement sdr et fiable pour mener des transactions en ligne avec
le Gouvernement.

6.3 Quels sont les avantages de I'e-Gouvernement pour les organes gouvernemeftau

L’E-Gouvernement aide a améliorer le flot d’informations et@tda communication entre
les différents départements gouvernementaux. Cela permettralidi@mé@randement la

coordination des ressources du secteur public, de disposer de mailiéilg's analytiques

pour résoudre les problemes e plus en plus complexes interpel@mivernement, ainsi que
de outils appuyant la prise de décisions afin d’augmenter I'effficat le bon fonctionnement
des politiques publiques.

7. Mise au point d’'une stratégie d’E-Gouvernement

Une fois qu’'on a défini 'E-gouvernement, les gouvernements locauxepe s’atteler a

I'étape suivante : la mise au point d’'une stratégie pour I'e-gouvexmie Cette stratégie est
essentielle pour naviguer dans le marché en pleine expansion gleuVernement, pour
réinventer les processus et les procédures soutenant I'e-gouverneinmeettre en ceuvre les
initiatives de I'e-gouvernement. Les Gouvernements se rendgaedéenaent compte que ladite
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stratégie doit se situer au niveau de l'entreprise afin derggius efficacement et plus
effectivement la société numérisée. Cette stratégie devrait cadnere

La définition de I'e-gouvernement de I'organisation incluant touddesaines clés a prendre
en charge et I'identification de tous les clients.

Une vision qui est facilement comprise et qui exprime succinctefeeconcept de
I'organisation ainsi que ses plans de I'e-gouvernement.

Des buts et objectifs spécifiques susceptibles d’étre suivis et évalués.
L’identification des politiques nécessaires pour soutenir I'e-gouvernement.

Une méthodologie pour déterminer la bonne volonté de I'organisation.

Un processus d’identification et de priorisation des initiatives de I'e-gouvemtesh
Un modéele d’entreprise pour soutenir les initiatives de I'e-gouvernement.

7.1 Les éléments stratégiques de I'E-gouvernement

Le but global de la stratégie de I'E-gouvernement consigteust chaque pays d’étre un
leader mondial dans l'utilisation de l'information et de la techriel@p vue de réaliser ses
objectifs de développement économique, social, environnemental et caliubg&néfice de
I'ensemble de sa population.

Stratégies: les stratégies sont essentielles pour la formulation dgolieernement
parce qu’elles fournissent les objectifs pour les agences d’Etat eulesrgements.
Sous-traitance :la procédure de sous-traitance qui consiste a contracter agec un
entreprise extérieure pour la mise au point de projets estrgocmetroversée.5 La
décision de sous-traiter pourrait dépendre de la complexité du nouveaanprogyr
Des programmes simples dans leur mise au point, peuvent étrgisticaisur place

ou au sein de I'agence publique.

Financement : le financement est une question importante pour I'e-gouvernement
parce que les projets IT sont colteux et leur succes incdresncorps législatifs
doivent choisir entre de multiples programmes au cors de la prodéddgétaire et
dans de nombreux cas, I'e-gouvernement est en compétition avees’besoins
pour les financements.

Culture et politiques de I'Etat : Les politiques et la culture d’'un Etat peuvent soit
freiner soit encourager le développement de I'e-gouvernement. Leseagaubliques
sont souvent opposées aux changements de technologies parce quz pellgent
modifier les fonctions de I'employeur et des agences. Toutefoisanesiorations
apportées par les nouvelles technologies ne provoquent pas, en néglalegéla
suppression des agences.

Leadership : Un leadership solide permet d'appuyer les programmes de-
gouvernement et piloter les améliorations apportées par les nsuteglleologies en
encourageant et en promouvant les nouveaux projets aupres des fonetsoendes
citoyens.

Gestion centralisée/décentralisée de la technologid.e degré de centralisation ou
de décentralisation est un élément clé de la gestion de I'e-geuvent parce qu’il
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détermine le niveau d’interaction des agences administrativéisieant dans les
projets de technologies d’information. La centralisation du portdd tigle constitue
une tendance commune dans de nombreux Etats et est souvent séparganéss or
d’organisation e de prise e décisions de I'agence.

Evaluation de

la performance

: L’évaluation de la performance de ['E-

gouvernement est trés importante pour estimer le succes dearpnogs, identifier
les défis et prendre encharge les difficultés liées a leur formulatiniseten ceuvre.

7.2 Participation a I'E-gouvernement

La Commission des services étatiques assure la directi@ppti, met au point les stratégies
et politiques, facilite et encourage la collaboration. Elle coordohréeadue également le

progres vers la réalisation des buts visés par I'e-gouverneméntmit aussi en place et
assure le fonctionnement de certaines des infrastructures gemnaales nécessaires a l'e-

gouvernement.

Les agences assurent la fourniture de I'e-gouvernement a dlegl@IC pour ainsi parvenir
aux résultats et batir sur les fondations mises en placde@&R8C et d’autres agences. Les
agences peuvent s’appuyer sur cette stratégie pour bien adapgrrtgrammes individuels
ou sectoriels afin de pousser les Gouvernements vers la réalisation de lectifsobj

Acteur

Roéle

Tous les utilisateurs des services du
gouvernement, notamment :

Les citoyens
Les entreprises

Les communautés
Les visiteurs
Les résidents et entreprises étrangers

Consommateurs d’'informations et de services du
gouvernement, soit comme
clients ou comme sujets de I'Etat.

Participants a la définition des politiques et a la prise
décisions ainsi qu’'a d’autres exercices démocratiques

Contribuables.

Le Gouvernement inclut:

Les départements
Les services

D’autres agences et organes du gouvernen
Les gouvernements locaux

n&anseillers en matiére de définition et de mise en oel

Fournisseurs et utilisateurs d’'informations et de serv
du gouvernement.

de politiques.

Professionnels des TIC.

ces

yvre

Intermédiaires:

Les Organisations non gouvernementales
(ONG)
Les fournisseurs commerciaux

Intermédiaires pour fournir les informations et les
services du gouvernement.

Partenaires dans la livraison des résultats

Fournisseurs de TIC:

Fournisseurs, concepteurs et fabricants d’outils et
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d’applications technologiques pour g®uvernement.

7.3 Plan de mise en oeuvre de I'E-Gouvernement

Une question clé a laquelle les fonctionnaires du gouvernement sont césiflesitcomment
approcher I'e-gouvernement. Est-ce que I'e-gouvernement devraitedniecomme I'apogée
des réformes du secteur public, précédées par d’autres effans a rationaliser les activités
du gouvernement et a renforcer une institution clé. Les réformesdaeus public sont
généralement pénibles, lentes et rencontrent beaucoup de résistdntérét de l'e-
gouvernance dans les pays en développement peut parfois vaineraésittance au
changement. Dans certains cas, c’est une question de stdéécigize des applications de
I'e-gouvernement un catalyseur pour le changement et permeitiedas initiatives de
réforme du secteur public. Mais, pour que I'e-gouvernement smiaedf il doit étre mis en
oeuvre dans un contexte plus global de réformes fondamentales.

Certaines firmes de consultation ont mis au point des trousses d’outils pour éeailiarall

de préparation des pays en matiére d’e-readiness. Toutefois, trop peu d’outils sont

disponibles pour évaluer le degré d préparation de I'e-gouvernement Géngatglartaat, le

degré de préparation de I'e-gouvernement readiness pourrait couvrir lessfacigants :

1. Dans quelle mesure l'informatisation des procédures en aval a été niesiégua
la mise en réseau des infrastructures d’ordinateurs et deeleginécessaires pour
permettre aux clients, en amont, d’avoir des points d‘acces ?

2.Une solide intention de réformer la gouvernance soutenue par une volonté
politique et un leadership clairs.

3.La capacité de concevoir et de mettre en oeuvre des systengsudanement

telle que démontrée par I'existence d'institutions susceptiblassidter dans

I'analyse des systémes, la conception des procédures, la traatsboret la mise
au point de logiciels.

.La disponibilité de financements pour soutenir les efforts de I'e-gouvernement.

.L'existence d’'un cadre juridique propice pour garantir la confidétdi et la

sécurité de données, I'approbation juridique de nouvelles formes de staetkag
d’archivage ainsi que des lois acceptant des transactions virtuelles.

6. Et enfin, le facteur le plus important, I'attitude des fonctionsai@eux-ci doivent
recevoir une formation en orientation du client, avoir la volonté de chagige
suffisamment alphabétisés en TIC et surtout disposer d’un minimum dietdné
et d’intégrité.

(20~

L’évaluation du degré de préparation de mise en ceuvre de I'e-gouverrdmiteset baser sur
un mélange de mesures quantitatives et qualitatives, elle pouieait sieffectuer avec des
consultants adéquatement formés dans le cadre de visites @e tans les différents
services.
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E-Government Evolution

7.4 Phases de développement de I'E-Gouvernement

L'évolution des programmes d’e-gouvernement peut étre conceptualiséglusieurs
manieres. Selon la situation politique et économique d’'un Etat, lesaproggs peuvent se
développer et changer rapidement, parfois méme, « sautant » une phase dugipeénait.

Phases de
développement de I
E-Government

Modes de livraison des services

Exemples d’E-Gouvernement
Services-Internet ou Intranet

Présence

- Acces a l'information et circulation

- Acces aux documents et téléchargemen
- Cartographie en ligne SIG

Applications

Fourniture du nom et du numéro de
ttéléphone des fonctionnaires du
gouvernement. Permettre

I'accés aux documents du government

Interaction et
Communication

- Communication avec les fonctionnaires
- Répartition MultiMedia et reproduction
- Discussions interactives

Formulaires de courriel pour permettre

aux citoyens d’envoyer des demandeg
de services aux fonctionnaires du
gouvernement

MultiMedia présentations

Transaction

- Base de données en ligne
- Formulaires en lignes
-Applications d’E-Commerce

E-commerce transactions such as
purchase and renewal of licenses,
the purchase of government data
documents

the
and
or

Transformation

- Cartographie en ligne/SIG
Applications

- E-Permitting/
Applications sans fil

Autorisation intelligente comprenant d
demandes en ligne

SIG, gestion de documen
management, Modélisation 3D

ts
e

projets proposeés, applications sans fil
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Tableau 1. Livraison d’ E-Services: Technologies et Exemples par phases ldpmgEwent
de I' E-Gouvernement

Source:Ronaghan, Stephen Benchmarking E-Government: A Global Perspective,

Assessing the Progress of the UN Member Statesited in Alexei Pavlichev and G. David

Garson, 2003Digital Government: Principles and Best Practidetershey, PA: IGI Global),

pp. 38-39.

7.5 Résultats de I'E-gouvernement

Performance améliorée du secteur public : changer la maniére dedaiffaiees
dans le gouvernement.

Plus grande participation des citoyens dans les décisions et actions dungmerdr
Amélioration dans la responsabilisation des politiciens et des fonctionnaires.
Assurance d’un environnement compétitif pour les affaires privées.

8. Facteurs de succes de I'E-gouvernement

La réussite de I'e-Gouvernement dépend de deux facteurs complémentaires.
Premierement, la vision de I'e-Gouvernement impose les typssrdiees qui doivent étre
disponibles en ligne et le degré de sophistication qu’ils doivent atteindre.
Deuxiemement, I'adoption de I'e-Gouvernement par ses utilisatésés, demande une
préparation soigneuse, méme si ce n’'est pas toujours possible, détamé que le
développement de I'e- Gouvernement semble juste se produire parfois.

D’une maniere idéale, le développement est basé sur une claifgrébemsion de la maniére
dont les utilisateurs percoivent | e-Gouvernement, de comment ilsnvenér a bien les
transactions attendues et de quels obstacles se dressent devadopgion en bonne et due
forme. Donc, nous allons présenter quelques facteurs pouvant menemnasanen oeuvre
réussie de I'e-Gouvernement.

Les caractéristiques générales marquant le succes de I'e-gouverrsament

Commodité et satisfaction : Les gens ont le choix entre lesugapour accéder aux
informations et les services du Gouvernement. Ceux-ci sont commoadssards et
faciles d'utilisation. En outre, ils délivrent ce que l'utilisatesouhaite et d’'une
maniéere satisfaisante quant a ses besoins.

Intégration et efficacité : L'information et les servicemtsintégrés, conditionnés et
présentés afin de minimiser les colts pour le gouvernement etgsoutilisateurs,
ainsi que pour améliorer les résultats pour les gens, I'entreprise e lesinantés.

Confiance et participation: L'information fournie par le Gouvernanest sdre, fiable
et digne de foi. Les gens et le gouvernement sont désireuxpaetdaer au dela des
frontiéres des organisations ou des secteurs ; les gens sont ainsi mieuxsiefopioé
a méme de créer des partenariats avec le gouvernement pour donner a@gs.réesult

Processus d’application Le premier avantage des nouvelles technologies c’est

gu’elles permettent lintégration de structures variées, complest faiblement
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centralisées. Donc, une approche d’e-Gouvernement peut étre ré&dhpeeapres
étape selon des objectifs de plus en plus avancés. Cela faibriggicialement
l'intérét des co-travailleurs de l'administration et des y@tes. Les nouvelles
technologies permettent de s’organiser facilement soit selbrutdlse administrative
soit selon les besoins des administrés et des divers seetewffrant les moyens
d’'une personnalisation des interactions. La poursuite des differengsspitep impots
en ligne ou le vote électronique, par exemple, doivent étre coordore@beaucoup
de soins.

Degré de préparation de I'organisation

1. Des infrastructures robustes et fiables pour appuyer |éstivgs de
I',e-gouvernement.

2. L'intégration de systemes autonomes et entre les nouveaux sysgme
droits d’application.

3. Evaluation du processus et des transformations pour s’assureaque |
technologie est appliquée par des opérations rationalisées.

4. Des ressources adéquates pour l‘appui a long terme desviestidte-
gouvernement a la fois au sein des départements d’IT et des autres secteurs
aussi.

Politiques et pratiques de I'administration

5. Une approche d’entreprise qui est suivie par toutes les fackttes
I'organisation, y compris un guichet unique organisé autour des services,
et qui donne une impression de constance.

6. Un plan marketing et de communications.

7. Un modele d’entreprise et un plan pour un financement durable.
8. L’identification des risques et des méthodes pour les minimiser,
particulierement dans les domaines de confidentialité et de sécurité.
9. Un plan d’acces pour toutes les facettes de la société, notamment |I'acces
pour les personnes handicapées pour relever la fracture numérigue et
I'accés multilingue.
10. UN processus d’'identification des initiatives d’e-gouvernement et de
fixation des priorités.

Tableau 2 — Facteurs essentiels de succés pour 'E-Gouvernement

9. Aspects techniques de I'E-gouvernement

La révolution mondiale des TIC s’accroit rapidement. Les Gouvernemeéerdgstreprises
doivent étre préts pour satisfaire la demande sans cesseami®iske services en ligne
efficaces et fiables. Toutefois, pour 'E-Gouvernement, fournirselevices en ligne sdrs
demande une réflexion soigneuse a différents niveaux et pour ses domeaines. Les
premiers problémes de sécurité qui viennent a I'esprit concdaseaspects techniques. A ce
niveau, de nombreux concepts et outils ont été mis au point pour perdesttiansactions
sdres, pour protéger I'acces non autorisé a l'information et aux domids que pour se
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prémunir des attaques des pirates de l'informatique, etc. Et poetgmmbblemes de sécurité

ne portent pas uniquement sur les aspects techniques. Bien au epiitfaut également
procéder a une investigation plus approfondie d'un point de vue non technique. Dans le
présent document, nous suggérons un concept holistique intégrant des despeaisrité a

partir du niveau de la stratégie jusqu’a celui de la collectelai@sées et de I'information afin
d’appréhender les divers problémes de sécurité d‘une maniéere globale.

Authentification | Comment vais-je savoir que vous étes blen
celui que vous prétendez étre?

Autorisation : Etes-vous autorisé a effectuer cette i

: transaction? :
I_"_"_"_"_'.'T"_"_' T T T T T T T T T T s s e |
Intégrité | Est-ce que les données que vous avez

envoyées sont les mémes que celles queﬂ ‘al
re(;ues'7

! ! lit pas Ies informations que vous avez '
e e envoyees? . _. '

! Vérification | Enregistrement des transactions pour aidér a
i i vérifier les problemes de sécurité? |

! Non-rejet | Pouvez-vous prouver que I'envoyeur etle
[ [ destinataire ont recu la méme chose ? !
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PKI components

10. Conclusion

L’E-Gouvernement est un grand défi. Les Gouvernements ont beaucoupeadappdu
secteur privé sur comment maximiser les avantages des TIG.ilslaioivent aussi relever
leurs propres défis et opportunités spécifiques et les expldiber lsers propres termes et les
différencier par rapport a une multitude de besoins culturelstuin@tinels et fonctionnels.
L’E-Gouvernement doit se mouvoir simultanément sur une multitude de:froatgmiser la
productivité, améliorer la qualité des services, régler l'eimtuset encourager la
responsabilisation et la démocratie.

Les défis sont énormes et le changement inévitable. C’st dontagalacipale vision et la
stratégie a long terme.
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