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SUJET :

La Maison Départementale des Personnes Handicapées, créée en 2006, est un
Groupement d’intérét public dont le Conseil Général assure la tutelle
administrative et financiere.

A ce titre, la MDPH a plusieurs missions :

L'accueil, I'information, I'accompagnement et le conseil des personnes
handicapées et de leur famille,

l’aide a I’élaboration du projet de vie et a la mise en ceuvre des décisions
prises par la commission des droits et de I'autonomie des personnes
handicapées,

L'évaluation de l'incapacité de la personne,

L'évaluation du besoin de compensation de la personne handicapée, et de
la prestation de compensation du handicap.

La situation de la MDPH est aujourd’hui extrémement complexe :

Des délais de traitement des dossiers trop longs,

Un standard téléphonique saturé {plus de 3000 appels par semaine),

Des classothéques saturées, des cartons de documents stockés dans les
couloirs,

Des personnels fortement sollicites, parfois au bord de la rupture,

Des relations avec les partenaires et les associations qui se détériorent.

Face a cette situation, le Président du Conseil Général, décide d’inscrire la
modernisation du fonctionnement de la MDPH comme une priorité absolue. Le
directeur geneéral fixe un premier palier qui concerne la numérisation des
classotheques.



Question 1

Dans une premiére partie, vous réaliserez une analyse critique sur I'apport des
technologies numériques au service de Famélioration des relations entre
Iladministration et ses usagers a partir du dossier proposé en annexe.

Question 2

Dans une seconde partie, vous proposerez un plan d’action qui contribuera a
I’amélioration du fonctionnement de la MDPH. Au-dela du premier chantier
technique de numérisation des classothéques, vos réflexions stratégiques
permettront d’inscrire le département dans une véritable démarche pour une
« administration sans couture ». Vos propositions concerneront les chantiers
a mener, leurs périmétres et planifications, les impacts juridigues,
organisationnels et financiers. Compte tenu de I’enjeu, un point d’attention
particulier sera porté aux risques liés a la mise en ceuvre.
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« Le projet MDPH Département 3000 »

1 Contexte ct objectifs DOCUMENT n° 1

1.1 Présentation de la MDPH

Depuis le ler janvier 2006, la Maison Départementale des Personnes Handicapées, ci-aprés
dénommée MDPH, assure les missions auparavant confiées a la Commission Départementale de
I'Education Spéciale (CDES) et a la Commission Technique d’Orientation et de Reclassement
Professionnet (COTOREP).

C’est un établissement (Groupement d’Intérét Public) dont le Conseil général assure la tutelle
administrative et financiére et qui associe en complément, I’Etat, les organismes locaux d’assurance
maladie et d’allocations familiales ainsi que les associations représentant les personnes handicapées.

A ce titre, la MDPH a plusieurs missions :

- accueil, I'information, I’accompagnement et le conseil des personnes handicapées et de leur
famille,

- I’aide & I’élaboration du projet de vie et a la mise en ceuvre des décisions prises par la commission
des droits et de ’autonomie des personnes handicapées (CDAPH),

- I’évaluation de ’incapacité de la personne sur la base de référentiels,

- I’évaluation du besoin de compensation de la personne handicapée, et de la prestation de
compensation du handicap, quelle qu’en soit ia forme :

financement d’aide humaine et de matériel,
demande d’accueil en structure spécialisée,
allocations,

cartes.

1.2 Contexte

La numérisation du fonds documentaire s’inscrit dans le cadre de la démarche « Département
3000» qui résulte de la conviction suivante : I’avenir passe par les technologies de démaiérialisation
du papier. Dans cette perspective, le Conseil Général et la MDPH avec 1’appui de la Direction des
Systemes d’Information du Département ont lancé une expérimentation qui sera mise en ceuvre lors
du premier semestre 2013.

Face aux volumes croissants de documents et d’archives traités dans le cadre de ses activités, la
MDPH s’est rapidement portée volontaire pour mettre en ceuvre la solution de gestion électronique
de documents GEDINFO éditée par la société CIRE afin d’effectuer la gestion électronique de ses
dossiers.

La solution GEDINFO, nativement interfacée avec SADOI (progiciel d’instruction des demandes
de prestations compensatoires du handicap de la MDPH), a ét¢ choisie et va étre déployée d’ict la
fin de I’année. Une étude conduite au printemps a permis de définir I’organisation cible :

» Numérisation centralisée du courrier par un pdle accueil renforcé,

e Circulation électronique des dossiers et documents au sein de [a MDPH,

« Fonctionnement des Commissions des Droits et de I'Autonomie des Personnes Handicapées
(CDAPH) et des réunions des équipes pluridisciplinaires d’évaluation (EPE) sous forme
dématérialisée,

¢ Destruction et recyclage du papier six mois aprés sa numérisation,

» Adaptation des postes de travail : 2 écrans pour chacun et ordinateurs portables pour les
évaluateurs et |’encadrement.



Les objectifs généraux visés par cette mise en euvre sont :

Améliorer |’instruction et la tragabilité des dossiers pour les Usagers,

Renforcer I’efficacité et la qualité de production de 1’établissement,

Garantir a I’agent un temps de réponse et d’accés aux données numérisées immédiat,

Garantir la confidentialité des données, notamment médicales,

Garantir une intégration de la numérisation des dossiers dans le systéme d’information actuel et
futur de la MDPHE,

» Résoudre les problemes liés au stockage (place, résistance dalle),

» (arantir le respect des normes et de la législation en vigueur en matiére de numérisation et
d’archivage.

En paralléle, dans le cadre de ce marché, le titulaire spécialisé dans la numérisation, se verra confier
la conservation temporaire puis la destruction des dossiers de ses classothéques ne faisant pas
I’objet d’un versement aux Archives Départementales.

Ces dispositifs doivent étre mis en service pour un démarrage en production courant 2013. La
numérisation devrait prendre effet début avril 2013, 4 titre indicatif.

1.3 Objectifs du projet de numérisation

L’objectif du projet est de numériser le fond documentaire papier correspondant aux dossiers des
usagers pour alimenter le logiciel de Gestion Electronique de documents (GED) GEDINFO.
Pour cela, les prestations attendues par la MDPH sont les suivantes :

s Collecte des dossiers et documents papier & numériser,

o Préparation et tri des dossiers,

o Numérisation et indexation des dossiers,

Livraison des fichiers numérisés sur support WORM (CD-ROM ou DVD-ROM),
Conservation des dossiers papier traités pendant une durée de 6 mois avant application de la
procédure d’¢élimination des documents papier (destruction sur validation des archives
départementales) a I’issue de ce délai. La destruction des documents se fera 6 mois apres la
numérisation. Par exemple :

o - Unlot « REF1 » de document est enlevé a la date 1

o - Lelot « REF1 » est entiérement numérisé a la date 2

o - Lelot « REF1 » est entiérement détruit (aprés sollicitation et validation des AD) 2 la
date 2 + 6 mois.

2.4 Volumeétrie et format

Les formats des documents 4 numériser sont hétérogénes, cela va de la photocopie de RIB au
triptyque (3xA4).

Le volume total moyen estimé de dossiers & numériser dans le cadre du marché est compris entre
10000 et 120 000 dossiers dont :

- entre 15 000 et 20 000 dossiers Jeunes,

- entre 85 000 et 100 000 dossiers Adultes.

Le volume moyen occupé par un dossier est estimé a 1 cm pour un dossier adulte et & 1,5 cm pour
un dossier jeune
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LA NOTE
D’ANALYSE

Comment utiliser les technologies numériques
pour poursuivre 'amélioration des relations
entre 'administration et ses usagers ?

L'usage des technologies numériques dans les
administrations publigues s’est accru ces derniéres
années. La popularité de ces outils découle a la
fois des possibilités gu’ils offrent pour transformer
les relations entre les particuliers et les services
publics et de leur capacité a accroitre I'efficacité
administrative. Cetle note, s'appuyant sur des

expériences et innovations a |'étranger, s'intéresse
aux avancées récentes et a 'avenir de I'administra-
tion électronique en France. Dans les institutions en
charge des politiques sociales, comment mieux uti-
liser ces outils pour mettre en ceuvre des relations
avec les usagers plus simples, plus accessibles et
plus sécurisées ? m

(RNCPS).

»PROPOSITIONS

améliorant le service rendu;

Limiter les demandes de documents aux usagers des services publics, notamment
par le développement du Répertoire national commun de la protection sociale

Poursuivre l'ouverture des modes de contact adaptés a différents publics et
développer |'utilisation d’outils plus novateurs : sms, chat, applications
smartphones et visioconférences.

Poursuivre le développement d'un portail des services publics, permettant a la fois
de s’informer de fagon générale et d'accéder a un dossier individuel, partagé entre
les usagers et |les différentes administrations. Ce portail, qui serait le point
d’'entrée unique dans I'administration pour les usagers, devrait étre amplement
promu pour qu'il soit largement utilisé.

Développer les échanges al'aide des outils duweb 2.0 :
¢ entre les agents publics, pour qu'ils communiquent sur les innovations

* entre les usagers et 'administration, pour que les usagers fassent part de leurs
commentaires et de leurs idées, auxquels les agents pourront répondre.




»LES ENJEUX

Les usagers sont aujourd’hui plus exigeants
vis-a-vis de I'administration. lIs souhaitent
notamment qu'elle propose les services de
plus en plus interactifs, disponibles et
personnalisables qu’ils trouvent dans le
secteur marchand.

Pour répondre a cette attente,
I'administration utilise les technologies
numeériques. Ces instruments (internet,
maobile, réseaux sociaux, oulils collaboratifs,
logiciels de traitements de données, etc.)
doivent permetire d'améliorer la qualité du
service rendu et l'efficience de I'action
publique.

Cette note vise a identifier les principales
avancées de 'administration électronique
qui permettent d’accroitre la qualite des
services. O en est-on en France de
{'utilisation de ces technologies ? Quelles
utilisations sont les plus prometieuses ?
Quelles conditions doivent étre réunies pour
que ’administration électronique tienne ses
promesses ? Quels sont les freins potentiels
a leur mise en ceuvre ?

Trois axes de réflexion guident nos
propositions : I'amélioration de la simplicité
d’usage, 'accessibilité de I'information au
plus grand nombre et la sécurité des
échanges,

© OBJECTIFS ET BILAN
DES REFORMES FRANGAISES

Dans le processus de modernisation de I'administration
publique frangaise, les technologies de l'information et de
{a communication (TIC) sont utilisées depuis de nom-
breuses années pour améliorer ies relations des usagers
el de I'administration,

Un exemple emblématique est ta modernisation du ser-
vice public des impédts. La possibilité de télétransmettre
une déclaration d’impdt pre-remplie a ainsi permis de
rationnaliser ce service (éviter les erreurs, traitement plus
rapide, etc.) et d’améliorer la satisfaction des usagers

En effel, ces technologies permettent d'abord de propo-
ser des services de meilleure qualité. Celle-ci peut étre
definie comme la capacité d'un produit, d'un processus
ou d'un projet & satisfaire les besoins explicites, implicites
ou latents des usagers de la prestation. Avec les TIC, la
rapidité de traitement de certaines demandes peut, par
exemple, augmenter, Les demandes susceptibles d’étre
complétement dématérialisées et des dossiers com-
plexes auxguels on accordera davantage d'attention sont
ainsi plus aisément ideniifiés. Les TIC faciliteni enfin
I'égalité d’acces aux informations et services sur tout le
territoire, et & toute heure du jour, limitent les déplace-
ments et 'attente aux guichets, ou permettent de verser
les prestations avec plus de précision,

Les TIC ont aussi été mises en guvre pour limiter la
dépense publique. Publier des informations en ligne sur
les services et prestations doit par exemple permettre de
réduire les dépenses d’'impression ou les colts engen-
drés par les services téléphoniques. Avec la félétransmis-
sion de formulaires pré-remplis, les colts de saisie et de
vérification des informations diminuent. Le perfectionne-
ment des systemes d'exploitation internes permet aussi
de mieux gérer I'ouverture des droits, les paiements, de
limiter les erreurs et les fraudes ou encore de traiter plus
rapidement les dossiers.

Ges économies potentielles se révélent toutefois diffi-
ciles a évaluer. Les réformes sont souvent longues a met-
tre en ceuvre et peuvent avoir un colt initial important. Far
ailleurs, les services électroniques viennent souvent com-
pléter les services existants, plutét que s'y substituer :
ainsi la prise de contact virtuelle ne supprime-t-elle pas
complétement la nécessité d’un accueil au guichet, Les
réformes doivent donc éire pensées sur le long terme,
comme un investissement, A I'étranger, des estimations
d'économies réalisées par des projets ambitisux, comme
Service Canada {(encadré 2), sont toutefois intéressantes.
Pour I'année 2006-2007, on estime ainsi que ce guichel
unique a permis d'économiser 424 millions de dollars cana-




diens {environ 335 millions d’euros)!. Des institutions
comme I"OCDE et 'Union eurcpéenne®? cherchent par ail-
leurs & développer des benchmarks regroupant plusieurs
indicateurs pour évaluer la performance de ces outils®,

La France fait bonne figure dans ces comparaisons en ce
gui concerne |'état d'avancement de I'e-gouvernement
{figure 1). Dans son classement récent, TONY prend en
compte le niveau d'intégration des différents services
proposes par toutes les administrations, Ces services
{(information, démarches, évaluation, etc.) doivent étre
proposés sur un seul site web ou sur un nombre limité de
sites thémaliques.

‘—o Figure 1

Pays chefs de file en matiére d’e-gauvernement

Rang Pays Index développement
e-gouvernement
! 1 République de Corée  0,9283
| 2 Paus-Bas 0,9125
3 Rayaume-Uni 0,B9E0
[ a Danemark 0,8889
| 5 Erats-Unis 0,8687
| & France 00,8635
| 7 Suéde 0,8599
: Marvége 0,853
% Finlande (,8505
10 Singapour 0,8474
11 Canada 0,8430
12 Australie 00,8340
13 MWouvelle-Télande 04,8381
14 Liesntenstein 0,8264
15 Suigse 08134
16 |srael ,8100
12 Allemagne 0,809
18 Japon 0,8019
19 Luxembourg 00,8014
20 Esterie 0,7987

Source : Natlons unies (2012), United Natfons eboverrmem Survey 2012
EGavernment for the People, New York, p. 11

Du c6té de I'Union européenne, la performance des admi-
nistrations électroniques est mesurée a I'aune du degré
de sophistication des services proposés aux usagers, de
leur proactivité et de leur capacité a traiter une démarche
dematérialisée de bout en bout, On considere aussi les
délais de réponse aux demandes ou encore la longueur
de cerlaines contraintes d'authentification.

En plus de ces critéres, 'OCDE insiste particuli@grement
sur le taux d’utilisation des services publics en ligne par
les particuliers. La France se retrouve |a en dessous de 12

{1 0COE {2004 ], Rerrinsing Eqovemmen) Sptvices UserCentred Approeches, Pans o 31

Janwier 2013 L'A N DTE

movyenne des pays de I'OCDE {figure 2), A titre d'exemple,
en 2011, plus de 50 % de la population n'avait jamais
enlendu parler du site “service-public.fr”, pouriant lancé
en 2000 et point d’accés central pour s'informer ou effec-
luer les démarches administratives, et seulement un
adulte sur cing déclarait s’en étre déja servi

B ﬂ Figure 2
Pourcentage des citoyens utilisant I'internet
dans leurs contacts avec les autorités publiques
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Saurce : DCOE [2011), Pancroma des administrations publiques 2011, Paris

Comparant ces deux graphigues, on note donc que la
France est plutét avancée en matiére de développe-
ment de services, mais en retard en matiere d'usage.

© POURSUIVRE LAMELIORATION DE LA
RELATION ENTRE UADMINISTRATION
ET SES USAGERS

Ainsi, I'utilisation des TIC a pour enjeu de faire mietx
avec moins : les exemples sont nombreux et nous vise-
rons ici I'optimisation des relations entre |es parficutiers™
et les administrations, notamment dans le champ des
politigues sociales.

( Travailler sur I'harmonisation des donneées

a Principes el utililé de I'intégration des données

Pour mieux informer les usagers et leur délivrer des
services, une sclution privilegiée est de développer des
systémes d’intégration des données administratives. Ii
s'agit de rendre interopérables les données dont les
administrations disposeni sur les usagers de fagon &
avoir une vision globale de l'individu. Le principe est
qu'un particulier doit &tre reconnu dés qu'il entre en
contact avec 'administration. Les codes d’identification
et les dossiers différents dolvent étre limités au maximum,

{2) Eurapeun Comrmigsian §2012], efovermment Beschmork Framewark 2002 2015 High Level Advisery Poper

AT herp oweye ued urg pavernanes ooedabse vatol yatpublicsecolinnovauion hum

4] QCOE [2012], Examens ge FOCDE s fo qeavernonce publque Fronce Une perspechive intarnalianate sur la revisisn generale des poliigues publiques Panls, p 136

[ 5]t exisie plusieurs wpes dusagers des services poblics les particuliers, ies enureprises Jes associauans et les collectivites terrtanales

www.strategle. gouv.fr



Des plates-formes d’échange d'informations peuvent étre
créées a cette fin, mais I'on peut aussi opter pour un
stockage centralisé des données. Le droit frangais pro-
tége certes la confidentialité des dennées personnelles et
condilionne étroitement les possibilités d’intercannexion
des fichiers. Mais, sous réserve d'un certain nombre de
précautions {voir partie lll, “Veiller a la sécurité des
échanges”), des améliorations dans les échanges de don-
nées sont encore possibles. Cette question de I'équilibre
enlre I'échange d'informaticns entre administrations et la
protection des individus a d'ailleurs déja été abordée
dans une précédente note du Centre d'analyse straté-
gique®

Les échanges d'informations entre administrations peu-
vent permeltre aux agents de ne pas demander deux fois
la méme information aux usagers (encadré 1). Au-dela
méme de ces doublons, certains justificatifs sont produits
par une administration, qui pourrait, pour plus de facilita,
la transmettre aux autres services qui en ont besein, C'est
déja le cas de la Caisse nationale des allocations fami-
liales {CNAF)}, qui sollicite les déclarations de revenus
auprés de la Direction générale des finances publigues
(DgFip). D*autres transferts seraient possibles, comme les
extraits d’actes de naissance (projet Comedec) aux admi-
nistrations utilisatrices ou de cartes de séjour des préfec-
iures aux CAF.

,—o Encadré 1

Limiter les demandes et les justificatifs
en croisant les infermations

Larticle 16A de la loi du 12 aveil 2000 relative aux droits des
citoyens dans leurs relations avec les administrations a éle
modifié en 2011 pour autariser les échanges entre
autorités administratives neécessaires pour traiter les
demandes des usagers Cel article précise également qu'un
usager présentant une demande ou faisant une déclaration
dans le cadre des procédures décrites ne peut étie tenu de
faurnir des informations ou données qu'il a déja produites
auprés de la méme autorité ou d'une auire autariré
administrative particlpant au méme systeme d'échanges
de données’’! Les décrets d’application de cette loi n'ont

ependant pas encore éte publies, o eied, o2 pose le

protleme de la verification des justificatifs, ceraing
eléments riétant contrdlables que sur un original, o1 2
werification par ure amre administration necessitant un

yecor .:'a 0f Cl=COntng, I guestion du H_l_lll:l'-'l imigiee |
Les échanges d'informations offrent également la possi-

bilité de pré-remplir les formulaires d'ouverture de
droits, facilitant les démarches pour les usagers &t le

travail des agents. Pour dématérialiser complétement
certaines demandes, des solutions qui permettent aux
usagers ou aux administrations de signer électronique-
ment des documents existent aussi. On conslate cepen-
dant qu’en croisant les données, et pour la majorité des
cas, Il est possible de se passer de ces signalures.

Ces échanges libérent par ailleurs du temps pour les
agents, ou rendent possible une réaffectation des laches
au profil de conseils plus spécialisés pour les publics
en difficulté.

Lagrégation des données permet aussi d’avoir une vision
plus globale des usagers, et donc de mieux les informer
sur leurs droits et les démarches & faire, Lagent doit
avoir accés 2 un dossier usager ol sont stockées cer-
taines informations, L'agent peut aussi avoir la posstbilité
de demander une recherche de droits potenliels a un logi-
ciel associé, Des croisemenls de données se font alors
en temps réel, ce que permel par exemple le RNCPS (voir
annexe web), Selon cette méme logique, le RNCPS permel
d'éviler les erreurs, qu'elles bénéficient & I'usager ou lui
soient préjudiciables'®.

Le RNCPS peut donc élre a la fois un outil de paiement a
bon droit et de simplification pour I'usager de son rapport
aux différentes administrations.

PROPOSITION @

Limiter les demandes de documents aux
usagers des services publics, notamment au
travers du développement du Répertoire
national commun de la pratection sociale.

1 Lintégration des données pour faciliter I'accés
aux droits : I'exemple du guichet unique

Depuis plusieurs années, pour faciliter I'accés des usagers
aux services publics, de nombreuses administrations ont
choisi de développer des guichets uniques. L'interopéra-
bilité des données administratives apparait comme un
outil cenlral, mais scuvent négligé, pour rendre vérita-
blement ellicaces ces guichels™,

Malgré leur multiplication, les guichets dits “uniques" ne
le sont pas vraiment, en raison des cloisonnements admi-
nisiratifs persistants. Il conviendrait alors d'avaoir des gui-
chets vraiment intégrés avec des agents ayant a leur
disposition des informations mulliples sur I'usager. Idéale-
menl, il s'agit d’avoir un seul guichet pour tous les services
publics (encadre 2), ou au maximum un seul guichet par
grands secteurs d'aclivités {protection sociale, impdts, efc.).

|&] Hamel M2 [2012 ], Fraude. indus, non lecours, comment faciliel by uste priemenl das presrations suciales 7 Lo pote o endlipge, 1* 306 rdverrirs
P21 Lo 200032 2y 17 avit 2000 relaive sl tiers des cilsgens dans lears 1 slatens aver les administalions Yersion zansolides su 240 maes 2002 article LBA modins

parla loin: 20123687 cu d2 mars 2018 - an B2 [¥)
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Dans un rapport publié en 2012, I'ONU insistait 2 ce propos
sur l'intérét d'avoir un seul portail internet pour tous les ser-
vices gouvernementaux, qu'ils soient nationaux ou locaux,
proposant a la fois des informations et des sarvices “inter-
actifs” aux usagers'?. Pour aller au boul de cetie logique,
ces crolsements peuvent &tre occasion de penser l'inté-
gration d’administrations aux missions proches ou com-
plémentaires.

Ces guichets uniques ont souvent un fonctionnement
multicanal. I! s’agit de proposer aux individus différents
modes d'accés aux informations - guichet, courrier, télé-
phone, internet sous toutes ses formes {ordinaleurs,
tablettes, téléphones mobiles, courriels, chats, visiocon-
férences). Dans le but d'ouvrir au maximum I'information
a différents publics, I'OCDE insiste sur deux points :
le développement du recours par différents outils {sms,
chals, applications pour smariphones ou visioconfé-
rences entre usagers et agents) et I'acces a des informa-
tions multilingues permettant aux résidents non franco-
phones d’accéder 4 un premier niveau d'information sur
les prestations sociales. En France, la Caisse nationale
d'assurance vieiliesse (CNAY) doit par exemple mettre en
place, dés 2013, un systéme de visioconférences permet-
tant des entretiens entre agents et usagers"™. "Proxima
mobile”, disponible depuis mars 2010, est par zilleurs le
portail des services aux citayens sur terminal mobile. Cet
outil permet d'identifier des services d'intérét général,
gratuils et sans publicité, accessibles sur terminaux
mobiles, qui cherchent a faciliter ta vie quotidienne de
tous les citoyens, Diversas applications pour smart-
phones, dont une application du service des impdts, sont
par exemple disponibles & partir de ce portail.

La création de nouveaux canaux de communication vise
souvent & détourner une partie des visites ou des appels
vers ces solutions plus économes, Il est toutetois indis-
pensable et obligatoire de conserver un accés par d’au-
tres canaux pour les populations qui ne sont pas a I'aise
avec ces technologies ou pour des demandes complexes
gui nécessitent un contact direct avec les agents.

PROPOSITION

Poursuivre I'ouverture des modes de contact
adaptés a différents publics et développer
Futilisation d'sutils plus novateurs : sms, chat,
applications smartphones et visioconférences.

Privilégier une information mullicanal qui soit réelle-
ment performante repose sur la nécessité d'avoir une
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vision globale des usagers et de leurs démarches. ||
s'agit de regrouper ou de croiser les données sur F'usager.
Un agent peut ainsi &tre au fait des contacts d'un usager
avec I'administration, avoir une vision plus compléte de
54 situation, suivre I'é1al d'avancement d’un dossier, que!
que soit le canal utilisé. Cette information agrégée est
bien entendu également utile pour I'usager, qui a une
meilleure vision de sa situation globale, comme cela a été
fait pour la retraite avec une restitution de I'ensemble de
la carriére par la CNAY.

De nombreux guichets uniques, pour fagiliter {'accés a
I'information et aux démarches en ligne, privilégient en
paralléle une approche par événemenls de la vie. I} s'agit
de mieux informer les individus, de simplifier et d'amélio-
rer les démarches au moment oU surviennent dans leur
vie des événements qui donneni lieu 4 des démarches
administratives ou ouvrent de nouveaux droits : une nais-
sance, un mariage, un déménagement, un décés, etc,

En France, la Direction générale de la modernisation de
I'Etat (DGME)"2 a réalisé auprés d’usagers une grande
enquéte pour identifier la fréquence et la complexité de
leurs interactions avec I'administration, pour ensuite pro-
poser une cartographie des “parcours” qui identifie, par
événements de la vie, les points d'interaction entre usa-
gers et administrations"®,

Cetle approche est beaucoup plus efficiente si une
reconnaissance de 'usager se fait rapidement lorsqu'il
cantacte I'adminislration. En ayant une vision plus
glebale des situations individuelles, I'administration peul
détecter I'éligibilité aux aides en fonction de I'événement
de la vie, des ressources, de la situation familiale, elc.
Lors d'une déclaration de grossesse, I'administration
peut par exemple envoyer une information personnalisée
sur les nouveaux droits de ['usager. La Caisse nationale
d'assurance maladie des travailleurs salariés {CNAMTS) a
ainsi mis en place un dispositif permettant d'alerer les
futurs parents sur leurs droits et les démarches a faire 4
l'occasion d'une déclaration de grossesse. Les informa-
lions, notamment financiéres, sur la situation des parents
n'étant cependant pas toutes connues de la CNAMTS,
cefte personnalisation reste parlielle et ne se fait pas en
lien avec d'autres institutions qui offrent des droits et ser-
vices dont les parents pourraient bénéficier — par exem-
ple la Caisse nationale des allocations familiales, La créa-
tion d'un dossier unique usager pourrait permetire que
ces institutions informent de fagon "commune" un parti-
culier a l'occasion d’un nouvel événement.

Service Canada est un exemple particuliérement abouti
de guichet uniqgue mufticanal reposant sur un croisement

[10]) Navewns unies [2012], United Nattons £.8overnment Survey 2012 £.Sovernment for the People, New Tork

[11] Lanstution obselve que les perseanes qui demandent des informations sur leurs droits 3 la retraie, pour fa plupart 3gees entre S5 #1 b5 ans sant dans la majaics dos

cas ben famlianisees avec louli interngt

[12]La DGHE a ele ransformée en acrobre 2012 en Oirecuon inerministérrelle pour la modern saten de acuon paslique - INMAF
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Centre d'analyse stratégique

des données el proposant un accés par événements de la
vie {encadré 2).

;—o Encadré 2

Service Canada

Depuis 2005, Service Canada est le portail dentrée et le

coordinaleur de I'e-pouvernement pour les programmes et

services du gouvernement canadien

Service Canada a un fenctionnement multicanal ;

1 - un numéro unique d'appel, avec 24 centres d'appel, des
agents bilingues e1 des aides pour personnes
deficiemes. Plutdr que des nurméros thémaliques sur les
différents sujers, loutes les questians surles
prograrnmes el services peuveni £1re abordés
télephoniquement aupres de l'unique opéraleur qu'est
Service Canada .

2 -un service web permettant d'informer les usagers et de
micux gérer leur dossier, que ce soit pour les prestations
familiates, le niveau d'endettement, les papicrs
d'identile, I'assurance chémage ou encore le lancement
d'une entreprise Des informations et démarches sont
disponibles par sujets, mais également par événements
de la vie [acheter une maison, avoir un enfant, changer
d'adresse, rechercher un emploi, se marier, divorcer,
élever une famille, vivre aver un handicap, ete ) ;

3 - pius de 600 points de services et des accés mobiles
pour les parties les plus reculfées du territoire, gérés
avec les communautés locales

Les différentes organisations en charge des prestations

Wenl pas cessé d'exister avec la cféation de Service

Canada. Elles ont plutdt permis un rattachement & un point

urigue dentrée. A 'aide du numéro d’assurance sociale,

des dossiers uniques on1 é1é créés pour chague usager

Service Canada

-~ comple environ 32 millions d'usagers ;

gere dircciement 77 programmes publics ;

- esl responsable du service de 50 % du budget fédéral

—verse 74 milliards de dollars canadizng de prestations

| [environ 59 milliards d'euros] ;

- regoit BO % des appels 1éléphaniques adressés a des

organismes publics ;

— est en relation avec 55 000 organisations locales!™!

En France, e portail “meon.service-public.fr”, inaugure
en 2009 et géré par le Secrétariat général pour la moder-
nisation de I'action publique {SGMAP), est sans doute la
forme la plus accomplie de guichet unigue pour les parti-
culiers. Il permet d'accéder a plusieurs démarches en
ligne et aux sites de diverses administrations (OgFip,
CNAMTS, CNAY, CNAF, etc,), Chague administration conti-
nue & gérer ses informations et ses dossiers usagers,
mais I'usager peut avoir accés aux sites de ces adminis-

frations avec ce que I'on nomme un “service de liaisans™,
It choisit pour ce faire un identifiant unique qui lui permet
de ne pas enfrer a chaque liaison ses différents identi-
fiants et mols de passe. Les usagers oni aussi la possibi-
lilé de stocker des documents administralifs sur le site
{section "mon porte document™, ces informations n'étant
loutefois pas accessibles aux administrations.

Malgré 'avancement significatif que représente ce gui-
chet unique pour "administration électronique en France,
certaines améliorations pourraient lui &tre apportées

ATorigine, un élément centrai de ce guichet unique devait
étre le dossier électronigue. Les usagers devaient avoir
la possibilité de stocker diverses informations dans un
dossier sur [e portail, informations consultables par les
administrations auxguelles I'usager aurait autorisé
l'accés. Ces usagers n'auraient alors pius eu a produire
les différentes piéces justificatives réclamées par les
administrations, celles-ci s'informant de leur siluation en
consultant leur dossier. Mais ce dossier unique est com-
plexe a mettre en ceuvre, a la fois pour des raisons de
sécurité des informations et d’harmonisation des don-
nées entre administrations.

Par ailleurs, les informations administratives, notam-
ment celles réperloriées par événements de la vie,
dépendent d'un autre site internet, “service.public.(r".
Géré par |a Direction de l'information Iégale et administra-
tive (DILA), le site propose un lien vers “mon_service-
public.fr”, Les informations et les démarches électro-
niques sont ainsi gérées distinctement, mais une fusion
entre les deux sites est en cours.

Les informations données sur le site "service.public.fr”
sont génériques, Elles ne soni donc pas personnalisées
en fonction de la situation administrative de I'usager,
Bien gu'il soit important de préserver des services ol les
usagers peuvent se renseigner de fagon anonyme, four-
nir des informations ciblées pourrail ameliorer 'acces a
Pinformation. La fusion des deux sites pourrait &tre un
élément favorable a la creation du dossier unique, en
réunissant des informations de nature différente.

“Service,public.fr” est assorti par ailleurs d'un numéro
{3939) ol les usagers peuvent obienir des informations
génériques et, au besoin, &tre transférés vers les services
téléphoniques des diverses administralions.

Précisons enfin que, avec 3 140 260 compies en 2011,
le portail "mon_service-public.fr” pourrait &tre mieux
connu des particuliers, Selon I'OCDE, le mangue de com-
munication sur ce site explique en grande partie cetle
sous-utilisation®®,

[1A] Julien Paner “Le gutchelanque, cest maintenant pessible”, Futureles n? 358, 2009 p 71.33

[15] OCOE (2022 ], Fromens 20 "JCOE st @9 qouvernance gublawe Fraqee, p 135 137
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PROPOSITION ©

Poursuivre le développement d'un portail

des services publics, permettant 3 |a fois de
s'informer de fagon générale et d’accéderaun
dossierindividuel, accessible aux usagers et aux
différentes administrations. Ce portail, qui serait
le paint d’entrée unique dans I'administration
pour les usagers, devrait &tre amplement promu
pour qu'il soit Jargement utilisé.

( Développer une approche parlicipative de
la relation entre usagers et administralions

En plus de ces évolutions qui reposent sur une harmoni-
sation des données, les technologies numériques per-
mettent de proposer de nouveaux services en concer-
tation, cogestion ou coproduction avec les agents et les
usagers.

» Développer I'évaluation des services

A I'aide des TIC, I'administration peut tout d'abord choisir
de mettre en ligne des résultats d'évaluation pour mieux
informer les usagers {encadré 3). Le simple fait de rendre
publiques par internet les données des administrations
peut permettre une amélioration des services. Ainsi, la
comparaison entre hopitaux du nombre d'infections
nosocomiales peut favoriser une prise de conscience el
inciter les hopitaux & améliorer leurs pratigues.

Ensuite, en donnant 1a parole aux agents et aux usagers
sur des sites web, en proposant des forums, des blogs ou
des réseaux sociaux, 'administration peut aussi mieux
comprendre leurs attentes'®, Ces systémes permettant
de recueillir les opinions des usagers peuvent par ailleurs
résulter d'initiatives citoyennes indépendanies et étre
utilisés par 'administration, 11 s'agit alors d’analyser les
informations disponibles sur certains forums.

i_o Encadré 3

Evaluer les services publics

"Hospital Compare”, mis en place aux Elals-Unis en 2008

par des organisations de patients &1 de professionnels de

la santé, ex par 'administration fédérale, compare prés de

4 000 hopitaux grace a:

— des indicaleurs quantitalifs fournis par I'administration
hospitaliére (normbre de pauents pris en charge, nombre
d'interventions chirurgicales, coilt des prestations, etc ] ;

- des évaluations qualitatives effectuées par un échantillon
représentalil de 300 patients par hipital et portant sur une
série de critéres {communication avec 'équipe soignante,
propreté de I'hépital, prise en charge de la douleur, etc.)

Le site “NHS Choices” britannigue, imitiative du systéme de

santé publique, propose un service similaire aux usagers,

N I -
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auguel s’ajoute fa possibilite de répondre 3 une serie de
guestions ouvertes [par exemple : "Qu'est-ce qui pourran
étre amélioré selon vous ?"] Ces commeniaires et
évaluations des usagers ne se resueignent pas aux seuls
élablissements hospitaliers mais s'¢tendent 3 la quasi-
totalité des services medicaux [médecins généralistes,
dentisles, centres anti-tabac, etc.]. Contrairement aux
enquétes sur échantillons, ce systéme de libre expression
laisse cependant la porte ouverte aux commentaires
falsifiés ou diffamataires (méme si plusieurs modérateurs
s'emplaient & en diminuer Ia fréquence]’™

L'administration peut plus spécifiguement utiliser des
réseaux sociaux pour mettre en relation les agents, les
usagers, ou les agents et ies usagers ensemble.Avec ces
réseaux, les utilisateurs peuvent s'informer sur certains
services et donner leur avis. En France, I'assurance
retraite de la sécurilé sociale a par exemple créé sa page
Facebook. Ladministration peut aussi concevoir des lieux
d'échanges spécifiques entre usagers ou entre agents
fencadré 4,

Précisons que, lorsque la parcle est donnée aux usagers,
le risque que les opinions les plus tranchées ou les plus
nagalives s’expriment esl présent, D'une part, il faut donc
prévoir des mécanismes de modération pour éviter les
débordements, de droit de réponse et de traitement de
I'information recueillie. 'autre part, les usagers s'expri-
mant n’étant pas nécessairement representatifs de 'en-
semble des usagers, ces initiatives ne peuvent se subsli-
tuer 4 une démarche plus systématique d'évaluation.

ﬂ' Encadré 4

Utiliser les réseaux sociaux pour améliorer

le service aux U Sapers

— s résaaus pour s URagErs

“Youwth Central® est un site mis en muyre par FELal du
Wectaria en Ausiralie. || s adresse aux L1e-25 ans envise 4
communiguar des informations sur la scolamé, Femploi,

obiention du permis de conduire, e, | Le 3#e offre auss
B possabiling sux jeunds de |:|_|I'||I|'|' Ar '-'.dll'lr"-'u"'ﬂ arncles,
des videos, eic. ; de s'exprimer sur la page Facebook du

Live s de répondre aux twed ;0 aller sur e canal” Vo Tisog
du site ; ou de participer a des cansultations et concours

— Des réseaux pour les agents publics

“Public Service Without Borders” [PSWB} a é16 créé par
FInstitut d'admirnistration publique du Canada. Ce réseau
social doit permetire a tous les fenctionnaires canadiens,
de rnéme qu'au milieu académique, d’échanger surla
qualité ot innevation des services, ainsi que sur les
politiques publiques, el de dévelapper leurs cantacls et
relations professionnelles. Aux Etats-Unis, le réseau social
GovLoop, cré€ par le ministére de la Sécurité intérieure

[16] ¥eir linitiative lancee en juin 2000 pas e Lonsell de la modernisation des palitiques publiques  Admuaney Un size iniernet destne & lessemble des apents publics a

permis terecuailll leurs propesitians relauives b lameliaration des services

[17] Reynaudi M et Sauneron 5 [20L11; “Caeiles sppariunités paur 'ofire de sainde demain 2 Jvolet 2] La telesants”, Lo note d'enatyse, n' 255, decombre, Pasts Centre

d'arawse sizategique, p 10
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Cantre d'analyse stratégique

{Homeland Security ], répond aux mémes fanctions. || met
en réseau |es agents de différentes admimsirations
[nationales ou lucales] A ce jour, ce réseau possede plus
de 50 000 membres

--——— PROPOSITION ©

Développer les échanges a |'aide des outils du
web 2.0:

* entre les agents publics, pour qu'ils
communiquent sur les innovations
améliorant le service rendu;

» entre {'usager et l'administration, pour gue
les usagers déposent commentaires et idées,
auxquels les agents pourront répandre.

» Développer la cogestion des droits et des dossiers
Avec les TIC, les administrations peuvent demander aux
usagers d'&tre plus actifs dans |a gestion de leurs dossiers
et de leurs droits. Comme nous 1'avons vu, en croisant las
données administratives, il est par exemple possible de
demander aux usagers de gérer en partie un dossier élec-
trenique en y ajoutant de nouvelles informations ou piéces
juslificabves

Une aulre possibilité allant dans le sens de cette coges-
lion est pour les pouvoirs publics de mettre a la disposi-
lion des individus des instruments pour qu'ils puissent
simuler eux-mémes leurs droits. lls saisissent alors dans
un outil de simulation des informations relatives a leur
situation. Lindividu mieux informé peut ensuite demander
a bénéficier de l'aide, ce qui évite les demandes d'ouver-
ture de droits infructususes qui consomment temps et
ressources, Le rapport Amélioration de la refation numé-
rique & l'usager, publié par le ministére du Budget, des
Comptes publics et de la Réforme de I'Etat en 2010, pro-
posait en ce sens de créer des outils de simulation person-
nalisés du type “a quoi ai-je droit si" et “que dois-je faire
si'% On peut en outre imaginer gu'a partir d’'un dossier
unique informatisé (voir infra) mis en place par I'adminis-
tration et auque! I'usager peut accéder, celle simulation
par I'usager se fasse sans qu'il ait besain de saisir lui-
meéme les infarmations relatives a sa situation.

Encadré 5

OpenFisca®™™

te Centre d’analyse stratégique développe un logiciel libre
de simulation du systéme sacio-fiscal frangais :
OpenFisca™™. En entrant diverses infarmations sur sa
situation [données fiscales, situation familizle, adresse,
etc ] dans le logiciel qu'il a 1éléchargé, il est possible de
visualtser son niveau d'imposition, ses crédits d'impét, les
prestations auxquelies on est éligible, etc. On peut ainsi

e @

anticiper iimpact d'un changement de siteation sur ses
Lrevenus, a législation constante

1 Développer 1a coconstruction de nouveaux services
Une autre possibiliié offerte par les TIC est de donner
des outils a la société civile pour créer de nouveaux
services. Avec “Open data"®", les citoyens {entreprises,
particuliers) peuvent en effet eux-mémes inventer des
services, On pense par exemple a des applications pour
smartphones {encadré 6).

T ﬂ Encadré &

: Handimap

| Le projet Handimap a démarre en novembre 2010 & la svite
ok ba mise & disposition de données parla ville de Rennes
[*Dpen dasa®]). |l £'agit dune application pour smoriphones
dpalement disponible vig un sie inernet, qui & été créde par

ey mgenieurs eninfommatique dar e cadre di comdours
Rennes miétrapale on accis lbre, Lapplication permat aus
personnes handicapses ou & mobilice rediste de calculer un
itingraire dans la ville en tenant compie de l'acoessibilite des
lieim [iraitnirs surbplssds, rues impraticables en Fauteuils
roulants, e | Elle permet aussi d'afficher les places de
stetionnement rdservées, les arrins d'autobis aménagds,
les licux et les organismes acoessibles, ks carmefours &
Fe U Sonores, T
Autre exemple, au Royaume-Uni, un site internet permet
aux habitants de certaines villes d'informer leurs services
municipaux de problemes de voieries (encadré 7), O'autres
sites proposent aux Britanniques de devenir "acteurs de
leur propre santé" grace a des logiciels d’aide au diagnostic,
ou encore des services de coaching santé (encadré 8},

|—u- Encadre ¢
i Fix my Street

Au Ry Lini, Ierdreqinise My hecedy propose un site
| irmernet gratuit [“FiemyStreer™] e1un lopiciel payant pour

lns municipalités. Unffre de base permet aux partiouliers de
| gignaler divers problemes ligs b lentretien des rees, comime
un trou dares [a chausseés, un probléEme de canalisation, un

[ chijet gncombrant, ure kimigre de signalisation déleciveuse
un praffiti, #ic. En passant par le sie inlerned, lesager peul
";ilE_"l.]ll:'l' E“F—'I:h e o be snuant sug une carte, o le faire
par pealacalisation en ulilisant Fapplication pous
smaripiane. || peut dgalemsent envoger une phito
L 1 ool b e @ ENEUINE Tranemie & la manicipaling Concarnge
La wersion payanie de “FixmySireet” propose aux
munlcipalitds des senvices avancés de gasiion des
problémes signales. Certaing problemes peuven b
axpmple ding iransmis direciemaend aua emploges
MUnICipaUE concernses, @1 ges infarmanioens sur le
traitement des demandes peuvent &tre affichées
||,|r|,||_. 151 |]|'_|.'| ‘S.IL"I.':.iI"\-__r_.I TIaItEmmEn. rasolis, prc I

[1E] Ministere du Budge, des Compres pubbies et de la Reforme de 'Etal [2010). Ametoronen felo relebon numéngue o fusager Repport ssi des irgvens du gravpe

“EAperts numertuesT re U out oy e Franck Riester, septembre
[13] Systeme de mise a disposition des donnees publiques
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r—o Encadré B

Des outils d'aide au diagnostic
etde coaching santé
Au Rayaume-Uni, des outils d'aide au diagnostic sont
disponibles pour les professionnels de santé mais egalemnent
pour les particufiers, carnme ['outil "Check your Symptoms”
surle site "NSH Direct”. Ce service public permet aux usapers
de laire un premier diagnostic de leurs symptomes, le site
donnant par exemple des conseils pour se porter mieux, sila
pathologie est mineure, ou recommandant de consulter un
médecin au plus vite. Des informations sur les pathologies
concernéns sont aussi dannees
Oepuis 2011, une section du site, nornmée “Patients’
Decision Aids”, est par ailleurs dédiée “a l'internaute
confrenté a un choix difficile entre différents traitements,
larsqu'il n'existe pas de preuve clinique que I'un est
meilleur que l'autre Cette applicalion permet a chacun
d'exprimer ses appréhensions et ses désirs afin de decider
du meilleur choix pour soi Le résultat du questionnaire
peut etre imprimeé et amené par le patient a une
consultation avec un professionnel de sante, afin de
discuter le pius sereinement possible du choix du
\raitement ou du test médical a effectuer®"
En France, 'assurance maladie propose depuis peu le
sorvice “Ma santé active”, | s'agit d’associer divers outils
de communication [entretiens 1éléphoniques, prise de
rendez-vous par caurriels, censeils surinternet, rencontres
aver des prafessiannels] pour améliorer la santé des
patients Le service fonctionne sur la base du coaching
l.es adhérenrs passent tout d'abord un entretien de
matrvation durant lequel est réalisé un point sur leur é1at
de santé. I1s participent ensuite a divers ateliers {par

| exemple  cuisine, mat de dos, ete ], ant accés  des
conseils sur interpet ou a des rendez-vous avec des
professionnels. 'aide se décline paur le moment dans Irois
domaines : nutrition, santé du ceur, santé du dos

© ASSURER LA MISE EN (EUVRE
ET LA REUSSITE DES REFORMES

Alors que les plans de modernisation numeérigue de I'ad-
ministration publique frangaise se multiplient, et méme si
les avancées sont significatives, le développement et la
mise en ceuvre des réformes pourraient sans doute élre
facilités,

( Concevoir les réformes a partir des usagers

Il est tout d'abord important de ne pas concevoir les
réformes & partir des seules évolutions techniques, mais
avani toul a parlir des besoins el des demandes des
usagers.

S'il est louable de vouloir améliorer accés aux aides et
aux services, rappelons gue les aides atiribuées ne
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changent pas pour autant de nature. L'amélioration de la
qualité concerne majoritairement les process, mais ne
réepond pas a toutes les aspirations des citoyens sur le
contenu du service {augmentation des prestations par
exemple}, Il faut donc garder a I'esprit que I'insatisfaction
d’un usager peut s’expliquer par le processus d'accés
aux aides, mais également par la nature méme de |'offre
publique.

En cherchant & améliorer les relations usagers-adminis-
trations, il ne faut par ailleurs pas oublier 'importance de
I'élément humain. Spécialement en ce qui concerne ies
publics en difficulié, le contact, I'écoute, I'appréciation
des situations particuliéres sont des éléments importants.
0On constate ainsi que des citoyens qui ont la possibilité
d’uliliser les services numériques préférent parfois avoir
recours a des voies d'acces plus traditionnelles, Selon un
sondage réalisé par la société Harrig Interactive en mai
2011, 47 % des Frangais considereni que la démateriali-
sation des services publics est trop importante, les possi-
bilités de contact avec des membres de I'administration
publique étant trop limitées. 58 % des personnes interro-
gées affirment cependant qu'il est plus pratique d’avoir
acces aux services publics par internet qu'en face a
face™", Si les TIC peuvent limiter la recours a i'agent, elles
ne rendent pas complétement caduque cette possibilité,

La gqueslion de la fracture numérique mérite également
d’étre étudiée, surtout pour les politiques fouchant les
plus vulnérables, Selon une récente enquéte du CREDOC
{figure 3), plus les personnes sont dipldmées, plus elles
ont tendance a effectuer leurs démarches administratives
sur internet, Les personnes disposant de faibles revenus
ont des contacts électroniques avec I'administration deux
fois plus rares que les autres, ce qui se juslifie aussi par
la plus grande complexité de leurs dossiers {multiples
prestations, situations plus variables). L utilisation des TIC
pour des gquestions administratives est égaiement tou-
jours plus faible chez les plus de 60 ans®®®, Celte analyse
corrobore les conclusions d’un rapport publié par le
Centre d'analyse stratégigue en 2009 et qui identifiail un
triple fossé numérique : Tossé générationnel, social et cul-
turel?, |l n’en demeure pas moins que de nombreuses
personnes dites vulnérables ulilisent ces lechnologies pour
g'informer et communiquer avec les administrations?®,

Plusieurs méthodes sont possibles pour améliorer fe
recours des usagers. Lors de leur passage dans les admi-
nistrations, les agents peuvent ainsi accompagner les
usagers dans une premiére ulilisation des sites. Par ail-
laurs, plus de 4 500 lieux publics d’accés a I'internet, dont
les espaces publics numeériques (EPN}, existent : dans ces
lieux, des animateurs aidenl les individus & maitriser les

P21 Lewy )0 st Desroumans M L20) 1) tes Flangers ol la demorgiehsonen des services peblics Hairis Interaclive an

I'??I Bugot R et Crose P | 200 '_], La daﬂusmn des rr-r_'hn:rogres ae fmjnrma!.on o1 de g cormmuniconen dons fa soctéte frangoise, Faris, CREDOC 5 116

(73] duverln [ pran [2011] CLe fasso numeligue on Trance” Lo nata de

hese a® 2LB, Parls, Centre d analyse stategigue

f2a] hannce nouvelle des qalidartes aciives (2002 ], TLances auk tElbnam Moz LISAS J0uU1 1aU5 - 13 parol aux persannes en situation de précante”, Contrdimion, o0 25 p 24
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outiis et services offerts par les TIC. Enfin, des technolo-
gies, comme les outils de détection de mouvement, ren-
dent 'usage des TIC plus intuitif,

—o Figure 3
( Proportion de personnes ayant effectué des
| démarches administratives et fiscales en
| fonctian de I'age, du dipléme, des revenus et
du hieu de naissance
L]
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Source : Crédoc, engquéte "Conditians de vie et aspirations”, juin 2011

La question de la complexité du droit administratif et du
nombre souvenl trop imporlant de démarches et de
piéces justificatives demandées ne pewl par ailleurs
pas étre éludée, spécialement lorsqu’if s’agit de presla-
lions sous condition de ressources. Méme &i des outils
informatiques peuvent faciliter la prise en compte de la
complexité du droit, Il ne faut pas négliger les efforts pour
simplifier I'architecture des aides.

Le fait de proposer aux ulilisateurs de nouvelles sclutions
numériques pour améliorer les services fait finalement

toujours évoluer les attentes et lss demandes des usa-
gers. Répondre aux questions par messagerie électro-
nique augmente par exemple les espoirs en termes de
délais de réponse par rapport aux courriers postaux. Cette
modification des attenles a des conseguences sur le tra-
vail des agents

Tenir compte des agents et du fonctionnement
des administrations®®

Les réformes doivent, pour réussir, s'appuyer sur les per-
sonnels administratifs.

L es fonctionnaires en contact direct avec les usagers
peuvent par exemple étre peu favorables a la mise en
place de systémes informatisés d'aide a la prise de déci-
sion par crainle de voir leur liberté d'apprécier les dos-
siers au ¢as pour cas se restreindre, ou parce qu'ils ont
le sentiment que leur connaissance du terrain n'est pas
valorisée.

Les gestionnaires peuvent aussi avoir certaines réti-
cences face aux évolutions numériques, Des administra-
lions qui ne fonctionnent habituellement pas en réseau
peuvent par exemple graindre de perdre leur spécificité,
leur autonomie, ou de disparaitre lorsque des sysiémes
d'intégration des données sont créés.

L'investissement financier initial peut par ailleurs élre un
frein aux réformes. Il convient de mettre en avanl, lorsque
les informations existent, e rapport codt-bénéfices atten-
dus de ces politiques, De méme, il 5'agit d’insister sur les
autres avanlages gue peuvent lirer les organisations de
ces réformes. |l devient par exemple possible, avec la
création de dossiers informatisés inlégrés, de délocaliser
certains services comme des cenftres d’appel pour mieux
les répartir sur le territoire. Puisque le lieu n'a plus d'im-
portance, il est aussi possible de mieux répartir la charge
de travail, grace a des outils informatiques, entre autres
en fonction de I'affluence (un centre d’appel surchargas
peut rediriger des appels, etc.).

Toute réforme doit donc associer, en amont, les acteurs
administralifs concernés pour garantir sa mise en ceuvre.

A un niveau plus global, une question primordiale est celle
de la coordination des réformes, En France, la responsa-
bilité du développement de I'administration électronique
incombe a la DIMAP. Cette institution se concentre surtout
sur I'amélioration des services en front office La Direc-
tion interministérielle des systémes d’information el de
communication (DISIC) travaille pour sa part en grande
partie a I'interopérabilité des systemes d'information
{back office). Depuis octobre 2012, ces structures, de
méme qu’'Eialab, ont été regroupées au sein du Secréta-
riat général pour la modernisation de 'action publigue,
place sous l'aulorité du Premier ministre, afin de donner

(51 Beshamou $ Lhilaud F et Klein T [2013;, 2uel est Pimpact wes TIC sun les condimors de rawail de la fonclion pablicue *7 Lo nore danciysy ' 318, Pais
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une cohérence d'ensemble a ce sujet qui a vu se succé-
der de nombreux plans el reformes®®, || apparail ainsi
important de vetller 4 la conlinuité des struciures pour
assurer une cohérence dans les réformes et asseoir leur
Iégitimité auprés des acleurs. En Allemagne, |a structure
de gouvernance pour le systeme d'information est par
exemple ancrée dans le cadre législatif avec un article de
la Constilution sur ce sujet?”,

( Veiller a la sécurité des échanges

La CNIL est l'institution en charge de réguler les échanges
en ce qui concerne I'intégration et les transmissians de
données des usagers & caractére personnel a "adminis-
tration et enlre administrations, L'objeclif est de velller &
la sécurité des données et au respect de |a vie privée des
citoyens.

Cette organisation insiste foujours sur te coniexte dans
lequel s'inscrit le traitement des données, soit la finalité
légitime du traitement, la proportionnalité des données,
leur conservation limitée, leur sécurité et leur confidentia-
ke, Les personnas doivent par ailleurs étre informées
du traitement de leurs données a caractére personnel'?,
Elles peuvent s’opposer au traitement de ces données
pour des motlifs légitimes, sauf s'il s’agit de détecter des
fraudes en recourant a des traitements conformes 4 la loi
Informatique et fibertés. Concernant la recherche de
droits a I'aide d'un croisement des données, la possibilité
pour un usager d’autoriser les échanges ou de s’y oppo-
ser dail donc exister, ce gui peut sans doute tre mis en
euvre dans le cadre de la création d’un dossier électro-
nigque personnalisé (voir supra)

Comme le soulignaient certaing acteurs lors de leur audi-
tion dans le cadre d'un rapport récent de ’Assemblée
nationale sur la fraude, |e bon respect des textes de la
CNIL est loutefois souvent désigné comme un sujet com-
plexe par les administrations, malgré leur bonne volonté,
Le rapport insistait ainsi sur le fait gue les arganismes de
sécurité sociale rencontrent des difficultés pour savair
quelles precédures adopter lorsqu’ils veulent intercon-
necter des fichiers {suivi, natification, autorisaticn
formelle 7}, L'action de la CHIL est scuvent mal comprise,
les organismes craignant la plupart du temps d'étre en
infraction, D'autres n'obliendraient pas les autorisations
parce qu'ils n'arrivent pas a bien faire apparaitre, auprés
de ta CNIL, les progrés a attendre des interconnexions®™,

Jonyier 2211 LA NOTE
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L'Agence nationale de la sécurite des systémes d'infor-
mation {ANSSI), en liaison avec la DGME, a par ailleurs
publié en mai 2010 un Référentiel général de sécuritg, qui
fixe les régles a appliquer dans les procédures publiques
pour favoriser la sécurité des informations®™". Ce référen-
tiel pourrait se doubler de formations pour les agents, qui
seraient par exemple effectuées par les correspondants
infarmatique et libertés des administrations ; par ailleurs,
ces régles pourraient étre plus socuvent rappelées, notam-
ment lors des commandes et des marchés publics de
prestalions informatiques,

Ces progrés sont possibles en France pour
poursuivre le développement d'une
administration électronigue de qualité. Il s'agit
d'aller plus loin pour faciliter les échanges de
données que les administrations disposent sur
les utilisateurs. Il s'agit ensuite, a I'aide de ces
échanges, de mettre en euvre des guichets
uniques {idéalement un seul} qui permettent a
I'usager d'avoir accés, de fagon personnalisée,
a tous les services publics. Ces guichets
doivent proposer des informations et des
démarches dématérialisées. A partir de ces
guichets, ou en mettant en ceuvre d’autres
services, il s’agit finalement de faciliter la
participation et les interactions entre usagers
et administrationg®2.

» CONCLUSION

» Mots clés ; administralion, TIC, usagers,
services publics, internet.
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DOCUMENT n° 3

Les centres de contacts en 9 questions

Quel réle joue un centre de contacts 7 Comment s'articule t-il avec le reste du systéme de
gestion de la relation client ? Tour d’horizon. (Lundi 22 juillet 2002)

Pourquoi mettre en place un centre de contacts ?

Le centre de contacts est souvent considéré comme le ceeur névralgique d'un systeme de
gestion de la relation client (CRM). Il a généralement pour but de répondre aux demandes des
clients ou des prospects, concemant un produit ou un service par exemple. Comme on va le
voir, cette brique est intimement liée au systéme d'entreprise. Une connexion qui lui permet
notamment d'avoir accés aux derniéres informations disponibles sur les offres.

Le centre de contacts s'articule avee d'autres briques de gestion de la relation client ?

Un centre de contacts entre dans la partie frontale d'un dispositif de gestion de la relation
client. A savoir : l'interface avec les utilisateurs. Soit la partie visible du systéme. Il se
distingue en cela du back-office - qui de son coté prend en charge le traitement des données
client collectées en cours de production, et stockées dans des bases communes.

Comment se décline le role d'une telle solution ?

Généralement, le front-office d'une application de CRM se découpe en quatre activités (pour
lesquelles des outils particuliers existes) : les campagnes marketing, les forces de ventes, le
site Web, ainsi que le service client. C'est précisément pour répondre & cette derniére qu'ont
été congus les centres de contacts.

Le service client intervient 4 deux moments principaux du cycle de la relation client : pendant
la vente et a la suite de celle-ci. Au cours du processus de vente en tant que tel, il est contacté
pour apporter des conseils, des précisions ou encore revenir sur certaines conditions
particuliéres. A la suite de l'acte d'achat, il devra le plus souvent faire face a des réclamations,
des questions sur des problémes techniques ou de livraison. C'est a cette double
problématique que s'attaque un centre de contacts,

Quelle est la différence entre un centre de contacts et un centre d'appels ?

A l'inverse des campagnes marketing, le service client se charge de gérer les communications
du client vers l'entreprise. Dans ce cadre, le centre d'appels s'arréte comme son nom l'indique
a la gestion des appels téléphoniques. Plus généraliste, le centre de contacts s'étend
potentiellement a la I'ensemble des canaux que le client pourrait étre amené a utiliser dans sa
relation avec l'entreprise : le téléphone mais également le fax, la messagerie électronique, la
messagerie instantanée, le courrier papier (etc.).

D'ou l'appellation de "CRM muliti-canal” ?

Un centre de contacts vise a couvrir tous les canaux de communication offerts aux clients
pour entrer en contact avec l'entreprise. Cette solution est donc par définition "multi-canal”,
Cependant, I'activité dite de "CRM multi-canal" s'entend dans un sens plus large. Elle consiste
en effet a prendre en compte l'ensemble des interactions avec le client, des contacts directs en
passant par les retours issus des campagnes marketing et des réseaux de vente indirecte, en
vue d'élaborer des rapports consolidant 'ensemble des données commerciales disponibles.

Quelles sont les grandes fonctions que I'on doit attendre d'un centre de contacts ?

/%



En amont, les solutions de support client orientent les appels entrants (vocaux ou non) vers les
opérateurs les plus qualifiés en fonction des demandes qu'ils formulent. Dans certains cas, les
questions les plus fréquentes notamment, une gestion semi-automatisée des réponses peut étre
mise au point. Un mécanisme qui s'adosse la plupart du temps a une base de connaissances
renseignée parallélement. Par téléphone, les choix exprimés par le client sur son clavier
permettent d'effectuer un routage intelligent des communications, en les plagant en cas
d'encombrement au sein de files d'attentes.

Qu'en est-il des principaux modules mis en euvre au sein d'une plate-forme de centres
de contacts ?

Une telle solution s'articule principalement autour de deux briques. La premiére puise des
données dans un référentiel client en vue de fournir & 'opérateur divers supports de contenus
(fiches de contact, documentation produit, etc.). Cette base de données peut étre gérée par la
solution elle-m&me ou commune & l'ensemble de 'entreprise. Le second outil apporte des
fonctions collaboratives (co-browsing, planning et agenda partagée, etc.), en interne entre
l'opérateur et les équipes support (les commerciaux notamment) mais aussi entre I'opérateur et
l'appelant.

En quoi I'intégration est-elle garante de la réussite du déploiement ?

Formulaire Web, chat, cession vocale via Internet (voix sur [P}, appel téléphonique, sans
compter le fax, 'e-mail et le courrier. Le centre de contacts multi-canal implique de supporter
un ensemble de technologies de front-office et de les coupler au systéme d'entreprise. Cette
tache qui est classiquement gérée par un serveur centralisé, parfois associé a une solution
d'intégration d'applications (EAI), garantit ensuite I'homogénéité des messages communiqués
par toutes ces voies. Un élément qui représente effectivement 1'un des principaux défis de ce
type d'initiative puisqu'il conditionne en grande partie la satisfaction client.

Pourquoi un projet de centre de contacts qui n'a pas tenu compte du facteur humain
court-il tout droit a I'échec ?

Dans le cadre d'un centre de contacts, les utilisateurs peuvent vouloir faire de la rétention
d'informations, en refusant de nourrir le systéme par exemple. Afin de pallier cet écuell, le
choix d'un bon outil ne suffit pas toujours. Des formations en cas de manque ergonomique, et
des séminaires de sensibilisation peuvent également s'imposer, parmi toute la palette de
leviers organisationnels dont dispose l'entreprise.

[Antoine Crochet Damais, JDNet]
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es standards des infrastructures et

des services son! désormais et en

général orientés full web, ce qui se

caractérise par tles performances

« qu mitelx » el pas towjours fiables,
ui régulicres. C'est dans ce contexte que
tes flux d'échanges de données dématéria-
lisées s'opérent, ceci avec une tendance &
la baisse d'une cerlaine qualité de service,
Clest dire l'importance des nouveiles orga-
nisations el solutions pour maltriser les
flux decumentaires et d'archivage.

Selon Pierre Fuzeau, président du groupe
Serda, quatre axes doivent étre foriemen!
anticipés.

La collecte de documents et d'informa-
tions est devenue plus complexe, plus mul-
tiforme et plus « volumétrique », Les for-
mats se multiplienl (papier, électronigne,
messagerie, eic.), il [aul gérer les données,
mais aussi les fux (réseaux socianx, CMS,
ete), sans compler léparpillement des
données sur les ordinateurs fixes, por-
tables, smartphones ou tablettes. On voit
awourd'hui appargilre de nouveaux mé-

DOCUMENT n° 4

liers dans les entreprises, comme le chref
mobile officer remplissanl une mission de
rationalisation et de sécurité

Le classement est désormais évolutif et
mutagéne, Il doil désormais inmégrer les
documents et informations, mais aussi les
méladonnées de gestion, et ne pas oublier
ies nouveiles [onctionnalités pour pouveir
gérev ot tracer les informations, dans un
contexte général d'infobésilé, ou encore
dans celui des exigences de la Commission
nationale de I'informatique et des liber-
tés (Cnil) (2) qui impose une [onction de
purge réguliére et obligatoire de données &
caractére personnel

[.a conservation sécurisée au sein d’'un
systéme d’archivage électronique (SAE)
est encore peu déployée. Alars que les vo-
lumes de données atteignent maintenant
réguliérement 5, 10 To, voire plusieurs
centaines de téraoctets dans les organi-
sations, il s'agit de pouveir identifier les
documents nécessaires el vitaux, ainsi
que les normes, régles el supports d'un
archivage pérenne aligné sur les délais
légaux de conservation.

Enfin, la consultation et & communica-
tion sonl 4 la recherche de nouveaus mo-
déles pour une novvelle pertinence. L'in-
portance des métadonnées est critique, car
elles facilitent prandemen) les &changes
enlre utilisateurs. Ces échanges doivent
élre maitrisés pour prévenir les risques de
fuites d'information.

gouvernance

Dans les prochaines années, la tendance
Sera & Une gOUVCTNENcE unique SOUS une
fortne mutuslisée de plateforme unique
et homogéne gérant le cycle de vie de la
donnée. On reconnait ici le cloud interne
comme externe el 'usage d'une architecture
basée sur les recommmandations du World
Wide Web Consortium (W3aC) (2).
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Les enjeux éeonomiques ont fougjours été un
enjeu fort qui est décuplé en cetie période de
crise. Détenminer le retour sur investsse-
ment (ROL} pour toul projet devienl ne né-
cessité. & la notion de RO, Serge Masanovic,
directleur de VCM Conseil, préfére celle de
business case, beaucoup plus large et allant
au-dela du seul projet el de son coiit (3)

Toul projel de démalérizlisaton ou d'ar-
chivage électronique comporte un volet
infonnatique, pour lequel on s'attribue un
cspace-lemps pour sa réalisation, et un
ensembile organisé de ressources A un coil
donné pour satisfaire vn besoin méder
défini. Le business case est 13 pour énumé-
rer les raisons pour lesquelles le projel a été
inité, les bénéfices attendus, les options &
considérer, les coiits prévisibles, 1'analyse
des carences el les risques suppulés. Le
ROI n'est qu'une parlie du husiness case,
que I'en peut définir comme un ratio (inan-
cier qui mesure des gains ou des pertes par
rapporl aux sommes inibalement inves-
ties. Par ailleurs, d'autres ratios existent et
seront privilégiés seton la nature du projet,
Le payback par exemple, c'est-a-dire le délai
au-deia duquel les gains dépassent les coils ;
le résultar se mesure en durée, dix-huil mois
par exemple. Ou encore le taux de rentabi-
lité du projet sur une période considérée ; le
résuitat se mesure en pourcentage. Etc

matrice de décision

YCM Conseil a développé en parlena-
riat avee le groupe Serda une matrice de
décision qui centralisc les données de
reéférence (frputs), depuis les motils de
justification du projel jusqu'a l'identifi-
cation des coiits par catégorie en passant
par la définition des risques ¢t 'examen
des bénéfices. Celte matrice permet de




Les prandes élapes du droil de la dématérialisation

reslituer un tahleau de bord pour le pro-
jet, présentable devanl une direction gé-
nérale pour décision. Grice a la matrice,
Lous les élémenls constitutifs du business
case sanl passés en revue, rendant aisées
les comparaisons entre plusieurs bypes
de solutions organisationnelles : un sys-
téme d'archivage électronigue comparé a
un systéme d'archivage papier

Alain Bensoussan, dirigeanl le cabinel
d'avocats du méme nom, esl formel : les
enjeux techniques précédenl les enjeux
uridiques, car ¢'est la technique qui dé-
termine te juridique cl nen le contraire
l.a démalérialisation d'un point de vue
juridique ne pose quasimenl aucun pro-
bléme avjourdhui (voir les articles 1316
e1 suivants du Code civil).

Aujourd’hui, pour Alain Bensoussan, le
vrai prohléme est constilué des normes,
ce gui esl une vraie mutation pour les
Jjuristes, avec les normes de séeurité (Iso
2700173, les nonnes de dématérialisation
(NF Z42-013, X500V3 pour le certificat
¢lectronique, RFC 316t pour ihoro-
dalage, etc,) ef les normes génériques
(Iso goo01), La norme est devenue un
élément majeur de la démeatérialisalion,
sans compter ies organismes qui déli-
nissent leur propre régle - les Archives

27 juin
LCEM

de France, la Fédération nationale des
tiers de confliance (FNTC) (4) qui délivre
un label, Cela va évoluer de plus en plus
en ce sens.

du droit de I'électronique...

Le droil de I'dleclronique, né en mars
2000, aulorise la preuve par écril, quels
que soient le support et les modalités
de iransmission. « Lécrit sur support
électronigue o la méme force probante
que {'écrit sur support papier » : article
1316-4 du Code civil. Quant 4 la notion de
support durable, elle est adoptée en droit
national dés 2005, comme incluanl les
disquettes informatiques, les cédéroms,
DVD, disques durs, ete,

La signature électronigue, les contrals
sous forme électronique sont aulorisds
sous rescrve des procédés mis en place,

....au droit de
déematérialiser...

Coucrélement, il s'agit du drojil de déma-
térialiser les [actures, les bulletins de
paie et les lettres recommanclées. Les
documents peuventl étre électroniques,
mais le probléme n'est pas 14, En cas de
contentieux, ce qui fera prenve, ¢'est
le process mis en place afin d’assurer
I'identité, prouver l'accord du salarié
pour le balletin de paje ou l'intégrité
d'un document - le fail qu'il ne puisse
pas élre modifié - pour une facture

... a 'obligation
de dématerialiser

Awjourd'hui, nous sommes passés 4 un
nouveau stade. I'Etat, comme les col-
lectivilés et les entreprises, est sounis
4 une oblipation de démarérialiser ; par
exemple, les [actures pour le secteur
public, les réponses anx appels d'offres
ou encore V'obligalion de télédéclarer la
TYA pour les enlreprises réalisant plus
de 230 000 euros de chiffre d'affaires. Ce
seuil sera abaissé, puis supprimé au pre-
mier octobre 2014

notion de « procédé fiable »

Les lendances 2013-2015 verronl la no-
tion de « procédé fiuble » prendre de plus
en plus d'importance. La convenlign de
preuve va se généraliser, car toul consom-
mateur signanl un contrat électronique
devra au préalable en avoir denné l'auto-
risation, & travers la signature d'une
convenlion de preuve, La dématérialisa-
tion des marchés avance dans presque
tous les pays et le contral vocal oulaletire
recornmandée éleclronique sont en cours
de déploiement. Des questions impoer-
rantes deveont étre résclues concernant
lidentilé numérique, avec peul-étre un
jour le droit au ¢éro papier. :

113 wwwenl fr

{2} wwwwd o

{3) Wor Archwmag A° 252 mars 2012, pp 4041
) wwwinicorg

repéres

La premiére journée Lexng Tendances a eu
liew le 25 oclobre 2012, La prochaine édilion
sur e théme de la démalérialisalion et de
I'archivage électionigue se tiendra 'e 24
ootobre 2013 el sera &également co-organisée
par le cabinet d'avocal Alain Benssousan

- pble numérigue el par le dépariement
consuliing da Serda.
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Présentation de I'espace d'administration électronique

Le Conseil général du Tarm asi la p iLé lerritoriale & vous offfir un sspace personnel d'
pour effact wotre dé he et blentdt accéder & vos dosslers et des services en ligne,

que en parlenarial avec mon,mervice-public.

WVous pouvez dés maintenant oriar une laison de comples entra voure compte mon senvica-public. fr et votre espace personnel d adminstralion dlectranique sur waw Taan e Une
preniére demands en ligne auprés de la Maison Départementals des Personnes Handicapdes (MDPH) est déja disponible depuis | 25 juilket 2042

Ces prochalns mols de nombreuses autres démarches el services vont progressivemant &tre mis 4 dispesition sur le slte du Consell général www. Tarn fr.

1l s*agil d'un angagemeni tarl pour vous offfir prograpsivemant jusgu'an 2014 un nccéa général & woun les services déparamantau.

Len dédmarchae &n ligne proposges & parlir da ['aspace d'administration dlsctronique sont réalissas avec la méme lechnologie qua celle ulilis
ESPAGE par la Directlon Générale de Modermisation de I'Elal. les services gouvernemantaw: du Québec ou la République ot Canton de Gangva

Or &0 MNIETRETTION Pour commencer dés aujourd hut, rejplgnaz-naus
ELECTROMIGQUE

Pour cgla nen de plus siumple, 4 élapes suffisant
1 Créez un comple parsonnel en vous rendani sur sile du Consell général 4 I'adresse suwvanle - wew Taim ir

2 Conneclaz-vous A volre comple mon sarcs-public Ir ;
2 Accédez & la paga “Les organismes parlénaires” et sélachonnaz “Service en ligne” du Consail général du Tam ,

WVous allez éra redidgd vers le site wew Tam fr du Conseil générat afin de saisir vos idenifiants al de sélectionner 1a case « créer une limison ¢

comptes »
[
Service-Public.fr

Pt = Epubisd + Frasprmatd
REFURLIGUE FILLMCAIE &8 COMTH i Banms 45 Jdmoarc bt an jugna

Une lois votre liaison de comptas créde vous pourrez accéder d volre espace personnel d'adminlstralion éecironlque du Consell général sur www Tarn fr en un clic 4 partrd
volre compie mon sendce-public fr

Flus besoin de vous reconnecter, c'est simple, direet o rapide

Yolre iaison da comples sera alors disponicte pour loules vos damarchas el relalions avec le Consail général du Tam

Tarn.fr une solution complémentaire gagnante

En plus des services de proximlié que vous connaissez partout sur l= Départemnent, Tam.fr vous apporte encore plue de service, de proximité et de simpliciié.
Vous avez créd volre compte al falt votre liainon avee MSP, vaus svez GAGHNE |

Vous avez GAGNE du tampu | Vous pouvez éviler des ressalsies lastidieuses d'information {nom, adresss, ) dans toutes vos démarchss avec le Conseil général du Tam Vous
pouvez disposer de vos documenls dalgnus dans volre espace de $lockage sécurise Bl les joindre & vos demandes

Vous gvaz GAGNE de la simpliclié | Vous pourrez méma déposer les documents que le Consetl général du Tam va vous metine progressivemnent 3 disposition dans volre espace
d'admiristraiion dacironiquse sur www Tarn ¥ pour les slocker dans cet aspace sécuriss MSP !

VYous avez GAGNE en proximité | Nos services restent & voire écoule surle lemloire au plus prés de chez vous Mais ils seront prograssivemant encore plus disporibles, encore ph
prochas ot encors pus acceasiblas au lravers de volra sspace personnal sur Tam fr

Ta rn .fl' - Ln

Lorsgua vous vover oo logo n'hésitez pas d chquer ! Puis écoulez

Une solution de vocalisaton pammel d'@couler en hgna le contenu de Tam ir Ce loglclel da synathése vocale favarise ainsl Faccés aux Informatlons diffusées par noire slie aur
handicapéen {diMculiés ] de méma qu' Jux personnes AgéEs OU aux pargonnes na maireant pas bien la langue frangalse.

P

http://www tarn.fr/fi/pages/presentation-espace-administration-electronique.aspx 25/02/2013
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Tarn.fr une dispenibilité 24h/24h - Yj/Tj en toule sécuritd

Un coniral de service auprés d'une sooélé frangaise spécialisde dene ce lype oo prostalions, permal au-dals de la garantla apporiée par la création d'un espase personnel
sécuried, le respect des rigles de sécuritd les plus slnctes.
Tam,Ir sal minsd en m de ri ire nux axlg d'une di Ibliité des services en lignes 24h/24h, 77) pour chacun

Tarn.Ir un ensemble de services pratiques {en construction Jusqu'en 2014)

- : -
N { Fages intérieurss
WO, CAITER

Page d'accueil Telsproredures

Tl_rm peratiqua N f -
“t" a :i\ ¥
G Gaes Mgy Lin accis direct ot mplde
) © m & clos serdces ot des
T = ugagEs numerkues
ks a8 L] prasiques an len avec i
= == = les structures du Canseil |5
e géndral ——

\

’ y =

f w-r_ Infarmatcm =
] ¥ ' Dannesi prabcpoed R

Tarn.fr une solution aussi pour les partenaires assoclatifs (en construction)

Pananaire azsocialif, |o Consell général du Tam ne vous oubll pas | Forl de notre relaton hislorique aves vous, nous travaillons & yous offnr aussi un espacs personnel d sdminisinatic
dleclroniqus en panenanal avec

E Votre compte Associatiol

e~ gy - et DEIVICE-Public. fr
RérupLIgis PRanCAEE Le compte des démarches en hgne pour les assocation

En savoir plus

Rapport d'actad 2040 de l'e-administraucn

reponage prasse
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Réaliser un Plan de reprise d'activité: 10 conseils d'experts (Journal du Net)

Quand survient un incident, ou une catastrophe, un plan de reprise peut permettre de relancer
rapidement l'activité d'une entreprise. Le plus souvent, cela passe par une réflexion sur

l'informatique
DOCUMENT n° 7

1) Penser la catastrophe - David Milot (Unisys)

Penser la catastrophe ou le simple incident n'est pas a la portée de tout le monde. Et pourtant,
il faut se pencher sur des scenarii que personne ne souhaite voir se produire. Cest la premiére
étape de conception d'un Plan de Reprise d'Activité (PRA).

"1l faut arriver a imaginer 'inimaginable, comme un incendie par exemple, pour pouvoir
imaginer un scénario de reprise. On pense que ¢a ne peut pas arriver, et pourtant, c'est dans
ces moments la qu'il faut prévoir un plan", explique David Milot, directeur du Conseil en
Technologie chez Unisys.

Mais pour David Milot, les PRA sont souvent déclenchés pour des incidents mineurs, qui
impactent aussi la performance du systéme d'information. Surchauffe d'un systéme de
ventilation, coupure électrique, autant d'imprévus que I'élaboration d'un PRA peut permettre
en amont de détecter et de déjouer.

2) Prévoir la gouvernance du risque

La gouvernance du risque va permettre de régler les processus et les responsabilités au niveau
organisationnel

Un point capital de la mise en place d'un PRA concerne la gouvernance du risque. "Qui fait
quoi en cas de probléme ? Quelle est la responsabilité définie de chacun ? Souvent, ce ne sera
ni le PDG ni le DSI qui vont devoir intervenir dans l'urgence et gérer la crise. Les personnes
seront sélectionnées dans I'entreprise au préalable et cela permettra généralement un gain de
temps appréciable en cas de probléme”, explique Lionel Pelletier chez Colt. "C'est ce que
j'appelle le crisis management.”

C'est cette gouvernance du risque qui va permettre de régler les processus et les
responsabilités au niveau organisationnel. "Prévoir un volet technique, c'est bien, mais
s'assurer d'un volet humain, c'est mieux. Les équipes, les relais en cas de probléme entre les
responsables, les procédures, autant de facteurs qu'il faut prendre en considération " complete
David Mliot d'Unisys.

3) Procéder 2 l'inventaire applicatif -Yves Pellmans (APX)

Une fois que la conception du PRA est partagée entre les différentes entités de l'entreprise, la
DSI peut concrétement démarrer son travail interne.

"L'idée au départ, c'est de réaliser un audit, une cartographie des risques. Il s'agit ensuite de
détailler les challenges qui sont provoqués par ces risques, et de trouver une stratégie de
mitigation des risques”, explique Lionel Pelletier Chez Colt. "Par exemple, c'est en effectuant
une cartographie des processus informatiques que 1'on va se rendre compte que I'ERP qui sous
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tend les applications métiers ne sait pas fonctionner en mode dégradé. De 14, il faudra définir
des régles pour prendre cet aspect en considération."

Chaque module applicatif doit étre évalué pour en déterminer sa criticité en cas de crise, et le
traitement dont il doit faire ['objet pour le préparer aux incidents. Une opération par couches
comme le précise Yves Pellmans, directeur technique chez APX . "On procéde au mapping
des applications, on descend au niveau des bases de données, des systémes d'exploitation, et
ainsi de suite”, indique-t-il

Enfin, l'inventaire des applications et des environnements applicatifs ouvrira sur un travail de
définition de la criticité de ceux-ci, et du besoin de sauvegarde et de restauration. "I faut
définir un RTO [rdlr Recovery Time Objective] et un RPO [ndlr Recovery Point Objective]
pour chaque application. Une fois que ce référencement est effectué, il faut prioriser en
fonction de ce qui est plus ou moins critique pour le business de I'entreprise”, explique Bruno
Picard, directeur technique de Netapp.

4) Définir des priorités, des techniques, et un prix Bruno Picard (Netapp)

Si bon nombre de DSI ne souhaitent perdre aucune données en cas de crash, il faut se rendre a
I'évidence : en fonction des secteurs d'activité, des métiers, les exigences vis-a-vis du systéme
d'information seront diverses.

"Il faut arriver a considérer que l'indisponibilité peut étre autorisée, en fonction du degré de
criticité des données métiers et des données techniques. Une disponibilité en dessous de la
minute, par tranche de dix secondes, double le prix de l'infrastructure. Parfois, le colit n'en
vaut pas la peine”, explique David Milot chez Unisys. "I1 est possible de fonctionner en mode
dégradé, mais cela doit étre congu au moment du design du PRA", précise t-il.

Une réflexion qui doit émerger dés la conception du PRA. De la va découler le choix de
I'équipement de sauvegarde et de reprise de l'activité, mais aussi le budget consacré au PRA.

"Il s'agit 14 de déterminer les meilleures technologies qui correspondent au RTO [rdlr
Recovery Time Objective] et au RPO [ndlr Recovery Point Objective] que I'on a choisis. Les
données de certaines applications dont le RTO et le RPO permettent un délai pourront étre
sauvegardées sur bandes. Mais pour des applicatifs dont le RTO et le RPO sont proches de 0,
des technologies comme le self mirror seront nécessaires”, détaille Bruno Picard de Netapp.

"A la suite de ce diagnostic, il faudra calculer, et souvent négocier un prix de mise en ceuvre.
Si la sauvegarde et la reprise d'activité doit s'effectuer en moins d'une minute, on doit mettre
en place des environnements synchrones, et le cotit de I'infrastructure monte trés vite", ajoute
t-il pour rebondir sur l'augmentation géométrique du coiit de I'infrastructure en fonction de
l'exigence de reprise.

5) Choisir le matériel de crise adapté

Certains PRA prévoient la construction d'un site distant, qui va prendre le relais en cas de
catastrophe sur le site principal. Dans ce cas, la matériel de remplacement devra d'une part
étre constamment prét a 'emploi, mais aussi étre adapté A cette situation de crise, qui dans une
majorité de cas ne durera que quelques temps.
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I[nutile de souhaiter simplement dédoubler son matériel principal

Les performances du systéme d'information seront dégradées, mais devront permettre
d'assurer la poursuite de l'activité le temps que tout rentre dans F'ordre. C'est I'objet méme d'un
PRA et il est inutile de souhaiter simplement dédoubler son matériel principal.

"Il ne s'agit pas de faire de copier - coller de son existant sur un site distant. Il faut que le
matériel destiné a reprendre |'activité soit adapté a la situation de crise. De toute maniére, les
performances seront dégradées quoi qu'il arrive et il faut en tenir compte”, rappelle David
Milot chez Unisys.

6) Tester régulierement le PRA

Une fois que le PRA est en place, l'importance de faire des tests de maniére réguliére pour
évaluer sa fiabilité est une étape importante, et ce en dépit du coiit de tels tests.

60% des tests de PRA échouent

"Le colit d'un test est important mais le colit d'un risque est plus important encore. Je n'ai pas
vu une seule entreprise qui a la suite d'un test ne remette pas en question son PRA. Souvent,
on se rend compte que les questions de personnes n'ont pas été étudiées. Un exemple tout
simple, en cas de déménagement dans un autre local, il faut savoir absolument qui posséde la
clé de ce local. D'expérience, je peux vous dire que ce n'est pas une gageure”, explique Lionel
Pelletier chez Colt.

Un avis que partage Bruno Picard de Netapp : "Il est nécessaire de tester deux fois par an son
PRA pour faire fasse & I'imprévu. Cela colite de I'argent et révéle bien souvent des faiblesses
de l'infrastructure.”

L'importance des tests est révélée par des données officieuses qui tendent 4 montrer qu'au
cours du premier test, tout ce passe convenablement, mais que dés le second test,
I'infrastructure informatique ayant été¢ modifiée, les processus n'étant peut étre plus respectés,
60% des tests €échouent.

7) Faire évoluer le PRA en fonction des changements apportés au systéme d'information
Si le PRA est réalisé a un moment précis pour répondre aux contraintes de service d'un actif
informatique, il faut que des procédures permettent d'inclure au Plan de Reprise d'Activite les

évolutions postérieures du systéme d'information.

Un travail compliqué, qui demande de mettre en conformité les nouvelles applications avec le
plan de relance déja établi.

"Chaque changement applicatif ou matériel doit étre réalisé de maniére a ce que le PRA
puisse fonctionner en le prenant en compte”

"Chaque changement applicatif ou matériel doit étre réalis¢ de maniere a ce que le PRA
puisse fonctionner en prenant en compte ce changement”, explique Bruno Picard de Netapp.
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Cette démarche permet aussi de considérer si de nouvelles applications doivent ou non entrer
dans le cadre du PRA en fonction de leur criticité pour l'activité de 'entreprise. Ce travail de
suivi demandera de se référer réguliérement au PRA, ce qui demande que ce dernier soit
correctement documenté.

8) Encourager le retour d'expérience

La prise en compte des tests et de leurs péripéties n'est parfois pas transmise a qui de droit. De
méme, les incidents du systéme d'information au quotidien sont souvent peu documentés.

Un probléme de partage de la connaissance du systéme d'information qui impacte directement
les performances en cas de PRA déclenché pour une raison réelle.

Un journal d'événements pour rendre compte des problémes rencontrés

"Il faudrait rendre obligatoire le retour d'expérience. Normalement, un journal d'événements
devrait rendre compte des problémes rencontrés pour y faire face plus tard. Mais il faut bien
admettre que la culture professionnelle frangaise a tendance a mettre un tabou sur les échecs,
ce qui he leur permet pas d'étre source d'enseignements”, reconnait Lionel Pelletier de Colt.

Un véritable souci quand on connait par ailleurs le tum over de certaines structures. Difficile
de transformer ses erreurs en enseignements pour le futur !

9) Prendre en compte les contraintes réglementaires- Lionel Pelletier (Colt)

Le Plan de Reprise d'Activité est de plus en plus demandé, tant par les autorités de régulation
de certaines activités comme la banque et la finance, que par les banques et les compagnies
d'assurance qui souhaitent s'assurer que leurs clients ont pris les précautions nécessatres en
cas de probléme.

"La présence d'un PRA est une exigence contenue dans des réglementations telles que Béle 11
Les acteurs qui y sont soumis sont obligés de fournir un PRA et un PCA [ndlr. Plan de
Contfinuité de I'Activité], et ils nous déleguent ces responsabilités opérationnelles”, explique
Lionel Pelletier, consultant senior chez Colt.

"Certains de nos clients exigent de nous voir équipé d'un PRA pour faire des affaires avec
vous", précise David Milot, directeur du Conseil en technologie chez Unisys. Il faut préciser
enfin que des cadres de bonnes pratiques comme [TIL préconisent la mise en place de PRA
pour assurer le bon fonctionnement de son systéme d'information.

Mieux vaut donc prévoir la mise en place de ces plans qui permettent de prévoir que faire en
cas d'accident, et comment assurer la reprise de l'activité, de plus en plus soutenue par le
systeme d'information.

10) Promouvoir 1'élargissement du PRA en dehors du cadre de la DSI

La question du PRA dépasse le simple cadre de 'infrastructure informatique. D'ou des
réflexions transverses sur les processus a mettre en place en cas de probléme.

2t



L

"Quel PRA pour quels risques ? Cela passe par I'¢tude des conséquences d'un incident. Il ne
faut pas faire un PRA pour faire un PRA. Le désastre peut étre une gréve, un incendie, une
coupure d'électricité, une surchauffe qui met les machines en veille", explique David Milot,
directeur du Conseil en Technologie chez Unisys.

Des réflexions transverses sur les processus a mettre en place en cas de probléme

Lionel Pelletier chez Colt propose lui trois éléments qui permettent de jouer sur différents
processus en fonction du type de crise. "D'un ¢té, on va trouver le Plan de Repli Utilisateur.
En cas de pandémie par exemple, il faudra définir des régles de fonctionnement des équipes.
Ensuite, vient le Plan de Reprise Métier, qui définit quels sont les éléments de la chaine de
production qui sont prioritaires et qui doivent étre repris en main pour faire redémarrer la
production. Enfin, le Plan de Repli Informatique doit permettre de définir les priorités en
termes de systéme d'information en cas de crise. Au final, en fonction de la nature de la crise,
on fait jouer les trois éléments™.

Inutile de réaliser donc un PRA au niveau de la DSI s'il n'est pas partagé par les directions
métiers



DOCUMENT n° 8

Le Conseil général de ’Aube équipe ses travailleurs médicaux sociaux de tablettes tactiles

Le Conseil général de I'’Aube utilise ce dispositif, dénommé Xtea PA, dans le cadre de
I’allocation personnalisée d’autonomie (APA). Il permet aux travailleurs médicaux sociaux,
lors des visites a domicile, de calculer simplement et rapidement les plans d’aide et surtout de
les communiquer instantanément aux personnes dgées et a4 leurs familles. Aprés une phase
d’expérimentation de huit mois {mars-décembre 2011), le dispositif Xtea PA a été élargi a
I’ensemble des travailleurs médicaux sociaux en mars 2012, L’application Xtea PA permet de
déterminer le degré de perte d’autonomie (GIR) de la personne dgée, de rassembler, grice a
un questionnaire entiérement paramétrable, des éléments d’information sur I’environnement
de la personne dgée et de définir le plan d’aide de maintien & domicile.

Pour évaluer le degre de perte d'autonomie ou le degré de dépendance, physique et psychique
de la personne agée, la grille AGGIR (Autonomie, Gérontologie Groupe Iso-Ressources) est
embarquée sur la tablette tactile. A tout moment, les travailleurs médicaux sociaux peuvent
activer le mode assistance et avoir recours aux variables S T C H (Spontanément, Totalement,
Correctement, Habituellement) pour affiner leur évaluation. Dans un premier temps les
travailleurs sociaux établissent un plan d’aide « idéal » qu’ils ajustent ensuite, en direct, avec
la personne dgée et sa famille, pour tenir compte de leurs souhaits et des ressources du
demandeur. L’ application Xtea PA permet de simuler des plans d’aide en modifiant tout ou
partie des critéres d’aide (durée de I’intervention, fréquence de I’intervention, prestataire, etc.)
et proposer, en temps réel, un plan d’aide personnalisé et cohérent.

Xtea PA est un dispositif déconnecté de |’application métier : avant de partir en visite &
domicile, les travailleurs médicaux sociaux chargent sur leurs tablettes les dossiers des
usagers en attente ; & leur retour, ils déchargent leurs tablettes afin de mettre a jour les
dossiers qu’ils viennent d’instruire. La synchronisation des données entre Xtea PA et I¢
logiciel métier s’effectue sur le site du Conseil général, en Wifi, de sorte que la tablette tactile
peut étre utilisée sur tout le territoire du département...y compris dans les zones non
couvertes par le réseau de téléphonie mobile.

Ce nouveau dispositif permet, du c6té usager, la réduction des délais d’instruction et
I’assurance que le plan d’aide proposé est au plus prés des besoins et des ressources du
demandeur. Du cdté travailleurs médicaux sociaux, la suppression de la saisie, dans le logiciel
métier, des données du GIR et du plan d’aide et du c6té Conseil général, une amélioration du
service rendu aux usagers, conséquence notamment de la réduction des délais de traitement et
du nombre de demandes de réajustement ou de refus.

L’application Xtea PA a été développée par le Conseil général de I’Aube avec le partenariat
d’une SSII, Eutech, pour ’application Android et le back office de gestion des visites et de
I’éditeur du logiciel métier, Info DB, pour la fourniture de Web Services. Depuis le début de
I’année, une version gratuite de I'application, Xtea PA light, est disponible sur 1" Android
Market. Cette version gratuite permet de calculer le GIR et le montant de I’aide allouée au
demandeur,

1 L r-.
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DOCUMENT n° 9

2- Un cadre pour gérer la sécurité des systémes d'information
2.1- Introduction a la sécurité des systemes d’information

La sécurité des systemes d’information (SSI) recouvre I’ensemble des moyens techniques, organisationnels et
humains qui deivent étre mis en place dans le but de garantir, au juste niveau requis, la sécurité des
informations d’un organisme et des systémes qui en assurent I’élaboration, le traitement, la transmission ou le
stockage.

Ce besoin de sécurité doit étre déterminé en fonction de la menace et des enjeux.

D’une part, les enjeux se mesurent a I’aune de la gravité des impacts que provoquerait, pour I'organisme, une
perte de :
¢ la disponibilité des informations : quel impact en cas d’impossibilité d’accéder aux données ou
d'utiliser le systéme d’information ? ;
» |'intégrité des informations : quel impact en cas de modification non désirée de données ou de
composants du systéme d’information 7 ;
* la confidentialité des informations : quel impact en cas d’accés par une personne non autorisée a des
données confidentielles ?

Drautre part, les menaces a prendre en compte sont celles qui pésent réellement sur le systéme d’information
et sur les informations qu’il traite, transmet et stocke, dans ’environnement dans lequel il se situe. Le systéme
d’information, et donc les informations qu’il contient, est-il isolé, ou est-il accessible depuis Internet ? Les
postes de travail, les serveurs, les réseaux utilisés sont-ils dans une enceinte protégée, ou dans un lieu public ?
Le systéme est-il dans une zone inondable, une zone sismique ? Le personnel est-il habilité dans sa totalité a
connaitre les données, a piloter les processus ou a administrer le systéme, ou faut-il considérer comme une
menace I’accés de certaines personnes aux données, aux processus ou au systéme ?

I est maintenant fait obligation aux AA, par |’article 3 du [DécretRGS], de conduire cette démarche, en
utilisant une méthode d’analyse de risque afin d'identifier les risques de maniére factuelle et exhaustive, ainsi
que de déterminer formellement le besoin de sécurité. En effet, la SSI ne peut étre cotrectement assurée qu’en
explicitant clairement les risques auxquels le systéme est réellement exposé.

Les risques ainsi appréciés, le responsable du systéme d’information peut énoncer, en toute connaissance de
cause, les objectifs de sécurité 4 satisfaire. Ces objectifs se rapportent aux trois grands domaines de la sécurité

s la disponibilité des données et du systéme d'information ;

o I'intégrité des données et du systéme d’information ;

s la confidentialité des données, et celle des éléments critiques du systéme d’information' ;

auxquels peuvent s’ajouter deux domaines complémentaires :

¢ [authentification, pour garantir que seules les personnes autorisées peuvent accéder aux données et
aux processus ;

s la tragabilité, pour pouvoir vérifier que les actions sur les données et sur les processus ont été
effectuées par des personnes autorisées, et permettre de déceler toute action ou fentative d’action
illégitime,

De ces objectifs généraux découlent les fonctions de sécurit€é qui peuvent étre mises en ceuvre pour les
atteindre. 1! est alors possible de choisir les moyens aptes 4 assurer les fonctions retenues. Ces moyens
poutront étre :
» techniques : produits de sécurité (matériels ou logiciels) ou prestations de services de confiance
informatiques, ou autres dispositifs de sécurité (blindage, détecteur d’intrusion, ...} ;

! La connaissance des éléments critigues d'un systeme relatifs a sa conception et a son fonctionnement peut
aider une personne malveillante & accéder aux données confidentielles traitées par ce systéme.

%
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* organisationnels : organisation des responsabilités, habilitation du personnel, contréle des accés,
protection physique des €léments sensibles, ... ;

¢ humains : affectation d’agents responsables de la gestion du systéme d’information (administrateur du
systéme d’informafion, responsable de sécurité du systéme d’information, responsable de la protection
physique du systéme, ...), formation du personnel spécialisé, sensibilisation des utilisateurs.

La démarche de sécurité présentée dans le présent chapitre permet ainsi de s assurer que les objectifs sont bien
atteints, que les risques résiduels sont acceptés en toute responsabilité, que les fonctions de sécurité mises en
place sont nécessaires et suffisantes et qu’elles ne générent pas de nouveaux risques.

La suite de ce chapitre présente un ensemble de régles et de recommandations pour la gestion de [a SSI dans
un organisme (§ 2.2) et dans un projet de systéme d’information (§2.3).

= Six grands principes de gestion de la SSI

2.2.1 -  Adopter une démarche globale

L’objectif est la cohérence d’ensemble de la démarche de sécurisation des systémes d’information. Il convient
a ce titre de n’oublier aucun élément pertinent, pour éviter toute faille qui réduirait la sécurité globale du SI. 11
est également nécessaire que chacune des décisions relatives & la sécurité soit prise au juste niveau
hiérarchique.

Il est ainsi recommandé :

¢ de considérer tous les aspects qui peuvent avoir une influence sur la sécurité des systémes
d'information, techniques (matériels, logiciels, réseaux, ..) et non techniques (organisations,
infrastructure, personnel, ..) ;

* de considérer tous les risques et menaces, d’origine humaine ou naturelle, accidentelle ou délibérée ;

¢ de prendre en compte la SSI au juste niveau hiérarchique, car comme tous les autres domaines de la
séeurité, la SSI repose sur une vision stratégique, et nécessite des choix d’autorité (les enjeux, les
moyens humains et financiers, les risques résiduels acceptés), et un contréle des actions et de leur
légitimité ;

¢ de responsabiliser tous les acteurs (décideurs, maitrise d'ouvrage, maitrise d'ceuvre, utilisateurs, ...) ;

e d’intégrer la SSI tout au long du cycle de vie des systémes d'information (depuis 1’étude d’opportunité
Jusqu'd la fin de vie du systéme).

2.2.2-  Adapter la SSI selon les enjeux

Il est recommandé que la SSI soit adaptée aux enjeux du systéme d’information et aux besoins de sécurité de
I’AA, afin d’y consacrer les moyens financiers et humains juste nécessaires et suffisants. L’article 3 du
[DécretRGS] précise ainsi, dans son alinda 2°, que la réponse aux besoins de protection doit &tre
proportionnée.

Une aide dans cette démarche est proposée dans le document [MaturitéSS1], qui explique comment déterminer
rapidement les enjeux relatifs 4 la sécurité d'un systéme d'information, comment mesurer I'écart entre le
niveau nécessaire de prise en compte de la sécurité et le niveau effectif, et comment en déduire les actions &
metire en czuvre pour atteindre le niveau de sécurité nécessaire.

223 - Gérer les risques SSI

Exirait du [DécretBGS] - Chapitre 11 ; Fonciions de sécurité des svstemes o infommation

« Article 3 :

Dans les conditions fixées par le référentiel général de sécurité mentionné a |'article 2 du présent décret,
[*autorité administrative doi, afin de protéger un systéme d'information :

1° Tdentifier [’ensemble des risques pesant sur la sécurité du systéme et des informations gu'il traite, eu égard
notamment aux conditions d’emploi du systéme ;

2° Fixer les objectifs de sécurité, notamment en matiére de disponibilité el d'intégrité du systéme, de
confidentialité et d'intégrité des informations, ainsi que d'identification des utilisateurs du systéme, pour
répondre de maniére proportionnée au besoin de protection du systéme el des informations face aux risques
identifiés ;
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32 En déduire les fonclions de sécurité et leur niveau qui permetient d’atteindre ces objectifs et respecter les
régles correspondanies du référenticl général de sécurité.

Dans les conditions fixées par le référentiel susmentionné, I’autorité administrative réexamine régulidrement la
sécurilé du systéme et des informations en fonction de I’évolution des risques »

La démarche de gestion des risques SSI, que I’AA doit mener conformément a I'article ci-dessus, consiste
principalement 4 :

o ¢tablir le contexte de mise en ceuvre du systéme ;

» identifier, apprécier et hiérarchiser les risques ;

o ftraiter les risques (les réduire ou les éviter, et accepter de prendre les risques résiduels).

Cette démarche peut étre conduite de maniere allégée dans le cas de systémes simples ou sans enjeux
importants de sécurité, ou au contraire de maniére trés approfondie si le systéme d'information est complexe et
les enjeux élevés,

A cet effet, il est recommandé de s’appuyer sur la norme [[S027005], qui fixe un cadre théorique de la estion
des risques, et de s’appuyer sur la méthode [EBIOS] pour sa mise en ceuvre pratique grice notammenl aux
explications et aux outils qu’elle propose.

2.2.4-  Elaborer une politique SSI

Il est recommandé d’élaborer et de formaliser une politique SS1 globale au niveau de I’AA. Selon les besoins,
cette politique SSI pourra étre déclinée et complétée notamment pour un domaine particulier, ou pour un
systéme d'information précis.

Le guide [PSSI] fournit une aide pour élaborer une politique SSI.

2.2.5-  Utiliser les produits et prestalaires labetlisés pour leur sécurité
Extrait du [DécretRGS] : Chapites 11 ; Fongtions de sécyrité des svstémes dinformation :
« Article 4 -

Pour mettre en ceuvre dans un gysteme d’information les fonctions de sécurité ainsi déterminées, 1’autorité
administrative recourt & des produits de sécurilé et 3 des prestataires de services de confiance ayant fait |'objet
d’une qualification dans les conditions prévues au préseni décret ou & tout autre produitl ou preslataire pour
lesquels ¢lle s”est assurée de la conformité de leurs fonctions de sécurite au référentiel général de sécurité. »

La qualification est un label créé par I'[Ordonnance], qui permet d’attester de la confiance que I’on peut
accorder a des produits de sécurité el & des PSCO. D’autres labels existent pour attester de la compétence des
professionnels, notamment en matiére de SS1. Il est recommandé :
¢ d’utiliser chaque fois que possible des produits de sécurité qualifiés (§ 5.1) par ’ANSSI (le catalogue
de ces produits est disponible sur le site www.ssi.gouv.fr), aprés s’étre assuré que le produit répond
bien au besoin et au contexte d’utilisation prévu ;
» de recourir chaque fois que possible a des PSCO qualifiés (§ 5.2) ;
s de prendre en considération, dans le choix des prestataires, en plus de leur qualification, leur
éventuelle certification selon la norme [[SO27001] ou d’autres normes équivalentes ;
e de prendre en considération, dans le choix de prestataires, la certification de leurs personnels lorsque
des compétences particuliéres sont requises pour une fonction.

226 - Viser une amélioration continue

1l est recommandé de chercher une amélioration constante de la 881, par exemple en mettant en place un
« systétme de management de la sécurité de l'information » (SMSI), tel qu'il est défini dans la norme
[[5027001], pour :

1, planifier la SS1: définir le cadre du SMSI, apprécier les risques SSI et définir leur traitement ;

2. mettre en ceuvre la SSI : mettre en place et maintenir les mesures de sécurité ;

3, wvérifier la SSI : vérifier que les mesures de sécurité fonctionnent conformément & |'érape 1 de

planification et identifier les améliorations possibles du SMSI ;
4, améliorer la SSI : étudier et mettre en place les améliorations identifiées pour le SMSI.
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2.3- Intégration de la SSI dans le cycle de vie des systémes d'information

Dans tout projet de mise en place d’un systéme d’information, le besoin de sécurité doit 8tre pris en compte
avec la méme attention, en méme temps et au méme titre que les besoins fonctionnels que vise & satisfaire le
systéme, le téléservice cu I’application.

Prise trés en amont du projet, son efficacité sera bien supérieure, et son cofit bien moindre, que s’il faul faire
évoluer les spécifications, voire les équipements ou I’architecture du systéme, du fait d’une intégration tardive,
Il est ainsi recommandé de considérer la SSI dés la phase de définition du systéme d’information (voire méme
dés I’étude d’opportunité en cas de doute sur la possibilité de sécuriser le systéme d’information au niveau
requis), puis au-deld, tout au long de sa vie, notamment lors de toute modification, jusqu’a son retrait du
service. Cette démarche de réévaluation et d’amélioration constanie de la S8I s’appuie notamment sur des
audits réguliers de sécurité. En fin de vie, il convient, par exemple, de veiller a la destruction des données et
des composants confidentiels, avant de céder, de jeter ou de détruire le systéme.

Dans ce cycle, une étape essentielle est I’homologation de sécurité du systéme d’information (§ 2.3.2), qui doit
intervenir avant la mise en service du systéme, puis étre réguliérement réexaminée, afin de prendre les mesures
que peuvent imposer les évolutions du systéme, de ses composants, de son emploi, du contexte humain ou
organisationnel, ou encore bien sir de la menace.

2.3.1 - Des eftorts proportionngs aux enjeux SSI

La démarche de sécurité doit étre adaptée aux enjeux du projet. Dans ce but, il est recommandé d’utiliser le
guide [GISSIP] de I’ANSSI pour l'intégration de la sécurité dans les différentes phases des projets
informatiques, et en particulier :

» lors de la conception générale, pour identifier les abjectifs généraux de sécurité ;
lors de la conception détaillée, pour affiner les objectifs de sécurité et identifier le niveau de risque
maximum que 1’autorité responsable se déclare préte 4 accepter ;
lors de la réalisation du systéme, pour décrire concrétement les mesures de sécurité et la maniére de
les appliquer dans I'environnement effectif d’utilisation ;
4 la fin de la phase de développement et au plus tard avant la phase d’exploitation, pour prononcer la
décision d'homologation (§2.3.2);
e tout au long de la vie du systéme, jusqu’au retrait du service, pour maintenit la sécurité.

2.3.2-  Un engagement systématique : ['homologation de sécurité

Extrait du [DhéceetBGS] : Chapitre 11 - Fonctions de sécurité des svstémes d”information

Article 5 :

L’autorité administralive atteste formellement auprés des utilisateurs de son systéme d'information que celui-ci
est protégé conformément aux objectifs de sécurité fixés en application de I'article 3.

Dans le cas d'un téléservice, cette attestation est rendue accessible aux usagers selon les mémes modalités que
celles prévues a I'arficle 4 de I'ordonnance du B décembre 2005 susvisée pour la décision de création du
téléservice »

Cette « attestation formelle », évoquée & 'article 5 supra, correspond 4 une « homologation de sécurité du
systéme d’information ». Celle-ci est obligatoire et est un préalable a la mise en service opérationnelle de tout
systtme d’information. Elle est prononcée par une autorité dite d’homologation, désignée par I'AA,
habituellement au sein méme de cette AA. Lorsque le systéme est sous la responsabilité de plusieurs AA,
I"autorité d’homologation est désignée conjointement par les AA concernées.

Au sens de l'article 5 supra, la décision d”homologation, ou « attestation formelle », est 'engagement par
lequel I’autorité d’homologation atteste, au nom de I’AA, que Ie projet a bien pris en compte les contraintes
opérationnelles de sécurité établies au départ, que les exigences de sécurité sont bien déterminées et satisfaites,
que les risques résiduels sont maitrisés et acceptés, et que le systéme d’information est donc apte a entrer en
service.

Afin que sa décision soit motivée et justifiée, il est recommandé que 1'autorité d’homologation s’appuie sur un
dossier de sécurité, constitué selon le modele décrit dans le guide [GISSIP]
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Selon les résultats de 1’analyse effectuée lors de la démarche d’homologation, |’autorité d’homologation
pourra prononcer :
* une homologation provisoire, assortic de réserves et d’un délai de mise en conformité des défauts de
sécurité rencontrés ;
¢ une homologation, assortie le cas échéant de conditions, pour une durée déterminée (recommandee
entre 3 et 5 ans) ;
+ un refus d'homologation, si les résultats de l'audit font apparaitre des risques résiduels jugés
macceptables.

2.3.3 - Des outils spécifiques pour différentes familles de téléservices

Il est recommandé que les experts SSI et les responsables de systéme d’information utilisent, pour exprimer
les besoins de sécurité et identifier les objectifs de sécurité, des fiches d’expression rationnelle d’objectifs de
sécurité (FEROS). Pour faciliter ce travail, et pour les familles les plus usuelles de téléservices qu'une AA
peut mettre en cuvre, sept FEROS génériques [FEROSTypes] sont proposées :
¢ Téléservice de candidature (exemples: candidature dans I’enseignement supérieur, au permis de
conduire, ...);
» Téléservice de consultation (exemples : consultation des remboursements de la sécurité sociale, des
résultats d’examens, de concours, ...) ;
¢ Téléservice de déclaration (exemples: dossier fiscal du particulier (TéIIR), compte fiscal des
professionnels, déclaration de changement d’adresse, ...) ;
s Téléservice de demande (exemples: demande d’extraits d’état civil, de permis de construire, de
licence 1V, de stage d’étudiants, ...) ;
e Téléservice d’inscription (exemple : inscription & un concours de la fonction publique) ;
» Téléservice de paiement en ligne (exemples : paiement d’amendes, réglement de la TVA, réglement
d’impb6ts sur le reveny, ...) ;
¢ Téléservice de simulation (exemples : calcul de revalorisation des pensions alimentaires, simulateur de
caleul de retraite, d'imp6t sur le revenu, ...}

En complément, le guide d'exigences de sécurité [ExigencesTélé] propose un ensemble d’exigences de
sécurité qui permettent de répondre aux objectifs de sécurité exprimés dans les [FEROSTypes].

II est recommandé de s’appuyer sur ces documents chaque fois que le téléservice mis en place entre dans ["une
des familles présentées supra.
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Code de la Santé publique : Sous-section 1 : Accés aux informations de santé a
caractére personnel.

DOCUMENT n° 10

Article R1111-1 En savoir plus sur cet article...
Modifié par Décret n°2006-6 du 4 janvier 2006 - art. 1 JORF 5 janvier 2006

L'accés aux informations relatives a la santé d'une personne, mentionnées a 'article L. 1111-7
et détenues par un professionnel de santé, un établissement de santé ou un hébergeur agréé en
application de I'article L. 1111-8, est demandé par la personne concernée, son ayant droit en
cas de déces de cette personne, la personne ayant l'autorité parentale, le tuteur ou, le cas
échéant, par le médecin qu'une de ces personnes a désigné comme intermédiaire,

La demande est adressée au professionnel de santé ou a 'hébergeur et, dans le cas d'un
établissement de santé, au responsable de cet établissement ou a la personne qu'il a désignée a
cet effet et dont le nom est porté a la connaissance du public par tous moyens appropriés.

Avant toute communication, le destinataire de la demande s'assure de l'identité du demandeur
et s'informe, le cas échéant, de la qualité de médecin de la personne désignée comme
intermediaire,

Selon les cas prévus par l'article L. 1111-7 précité, le délai de huit jours ou de deux mois court
a compter de la date de réception de la demande ; lorsque le délai de deux mois s'applique en
raison du fait que les informations remontent & plus de cing ans, cette période de cing ans
court & compter de la date a laquelle l'information médicale a été constituée.

Article R1111-2 En savoir pius sur cet article...
Modifi¢ par Décret n°2006-6 du 4 janvier 2006 - art. 1 JORF 5 janvier 2006
Modifié par Décret n°2006-6 du 4 janvier 2006 - art. 2 (V) JORF 5 janvier 2006

A son choix, le demandeur obtient du professionnel de santé, de 1'établissement de sant¢ ou de
'hébergeur communication des informations demandées, soit par consultation sur place, avec,
le cas échéant, remise de copies de documents, sott par I'envoi de copies des documents. Les
frais de délivrance de ces copies sont laissés a la charge du demandeur dans les conditions
fixées par l'article L. 1111-7.

Dans le cas ou les informations demandées sont détenues par un établissement de santé et si
les dispositifs techniques de |'établissement le permettent, le demandeur peut également
consulter par voie électronique tout ou partie des informations en cause.

Dans le cas d'une demande de consultation sur place adressée 4 un établissement de santé, le
demandeur est informé du dispositif d'accompagnement médical organisé par 'établissement
dans les conditions fixées a l'article R. 1112-1.

Les copies sont établies sur un support analogue a celui utilisé par le professionnel de santé,
I'établissement de santé ou ['hébergeur, ou sur papier, au choix du demandeur et dans la limite

des possibilités techniques du professionnel ou de l'organisme concerné.

Article R1111-3 En savoir plus sur cet article...
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Maodifié par Décret n°2006-6 du 4 janvier 2006 - art. 1 JORF 5 janvier 2006

Lorsque la demande est imprécise ou qu'elle n'exprime pas de choix quant aux modalités de
communication des informations, le professionnel de sant¢, I'établissement ou 'hébergeur
informe le demandeur des différentes modalités de communication ouvertes par la présente
section et lui indique celles qui seront utilisées a défaut de choix de sa part

Si, au terme du délai de huit jours ou celui de deux mois prévu a l'article L. 1111-7, le
demandeur n'a toujours pas précisé sa volonté, le professionnel] de santé, 1'établissement ou, le
cas €chéant, I'hébergeur mettent a sa disposition les informations sous la forme qu'ils lui
avaient précédemment indiquée.

Article R1111-4 En savoir plus sur cet article...
Modifié par Décret n°2006-6 du 4 janvier 2006 - art. 1 JORF 5 janvier 2006

Lorsque la présence d'une tierce personne lors de la consultation de certaines informations est
recommandée par le médecin les ayant établies ou en étant dépositaire, celles-ci sont
communiquées dés que le demandeur a exprimé son acceptation ou son refus de suivre la
recommandation. En cas d'absence de réponse du demandeur au terme d'un des délais prévus
al'article L. 1111-7, les informations lut sont communiquées.

Article R1111-5 En savoir plus sur cet article...
Modifié par Décret n°2006-904 du 19 juillet 2006 - art. | JORF 21 juillet 2006

Lorsque, dans les circonstances prévues au quatriéme alinéa de l'article L. 1111-7, le
détenteur des informations recueillies dans le cadre d'une hospitalisation d'office ou d'une
hospitalisation sur demande d'un tiers estime que la communication de ces informations au
demandeur ne peut avoir lieu qu'en présence d'un médecin, il en informe l'intéressé. Si celui-
ci refuse de désigner un médecin, le détenteur des informations saisit la commission
départementale des hospitalisations psychiatriques, qui peut également €tre saisie par
l'intéressé conformément aux dispositions de l'article L. 3223-1. Le détenteur des
informations fournit sans délai a la commission, sous pli confidentiel, les informations
nécessaires relatives a la santé du demandeur et les éléments qui le conduisent a demander la
présence d'un médecin.

L'avis de la commission, qui s'impose au demandeur et au détenteur, leur est notifié dans le
délar de deux mois A compter de la date de réception de la demande initiale de l'intéressé.

La saisine de la commission ne fait pas obstacle & la communication des informations si le
demandeur revient sur son refus de désigner un médecin. Dans ce cas, lorsque la saisine a eu
lieu, le détenteur en informe la commission.

Article R1111-6 En savoir plus sur cet article...
Modifié par Décret n°2006-6 du 4 janvier 2006 - art. 1 JORF 5 janvier 2006

La personne mineure qui souhaite garder le secret sur un traitement ou une intervention dont
elle fait 'objet dans les conditions prévues a l'article L. 1111-5 peut s'opposer a ce que le
meédecin qui a pratiqué ce traitement ou cette intervention communique au titulaire de
l'autorité parentale les informations qui ont été constituées a ce sujet.



Le médecin fait mention écrite de cette opposition.

Tout médecin saisi d'une demande présentée par le titulaire de l'autorité parentale pour l'accés
aux informations mentionnées a 'alinéa ci-dessus doit s'efforcer d'obtenir le consentement de
la personne mineure a la communication de ces informations au titulaire de l'autorité parentale.
§i en dépit de ces efforts le mineur maintient son opposition, la demande précitée ne peut étre
satisfaite tant que 'opposition est maintenue.

Lorsqu'en application de l'article L. 1111-7 la personne mineure demande que I'accés du
titulaire de l'autorité parentale aux informations concernant son état de santé ait lieu par
I'intermédiaire d'un médecin, ces informations sont, au choix du titulaire de I'autorité
parentale, adressées au médecin qu'il a désigné ou consultées sur place en présence de ce
médecin.

Article R1111-7 En savoir plus sur cet article...
Modifié par Décret n°2006-6 du 4 janvier 2006 - art. 1 JORF 5 janvier 2006

L'ayant droit d'une personne décédée qui souhaite accéder aux informations médicales
concernant cette personne, dans les conditions prévues au septiéme alinéa de l'article L. 1110-
4, doit préciser, lors de sa demande, le motif pour lequel elle a besoin d'avoir connaissance de
ces informations. Le refus d'une demande opposé a cet ayant droit est motivé.

Ce refus ne fait pas obstacle, le cas échéant, a la délivrance d'un certificat médical, dés lors
que ce certificat ne comporte pas d'informations couvertes par le secret médical.

Article R1111-8 En savoir plus sur cet article...
Modifié par Décret n°2006-6 du 4 janvier 2006 - art. | JORF 5 janvier 2006

Pour 'application des dispositions mentionnées aux troisiéme a sixiéme alinéas de l'article L.
1111-7, les informations de santé qui ont €été déposées auprés d'un hébergeur par un
professionnel ou un établissement de santé ne peuvent étre communiquées par cet hébergeur a
la personne qu'elles concernent qu'avec 'accord du professionnel de santé ou de
I'établissement qui en a le dépbt.



DOCUMENT n° 11

Qu'est ce qu'une MDPH ?

La Maison Départementale des Personnes Handicapées ou MDFPH est un lieu unigue de service
public visant & accueillir,informer, onenter et accompagner les personnes handicapees Les MDPH
associent toules les compétences impliquées aujourd’hui dans l'accompagnement des perscnnes
handicapées et de leurs familles

Créeges par la lot pour $daalite des droits et des chances, i2 partzipzhon ¢f ia onoyannets des
soesannes handisapeas s 17 thyier 2005, et définies par le decret 20251537 iy 19 decomin
2045, les maisons départementales des personnes handicapées sont chargees de l'accuell et de
l'accompagnement des personnes handicapees et de leurs proches. Mises en place et animées par le
Conseil Général, elles associent . le Conseil Général, les services de I'Etat, les organismes de
protection sociale (CAF, Caisse d'Allocations Maladie), des représentants des asscciations

représentalives les personnes en situation de handicap

Eles conslituent un reseau local d’'acceés a tous les droits, prestations et aides, qu'ils scient antérieurs
ou créés par la loi du 11 février 2005

Ce vértable lieu d'accueil est ouvert aux personnes en situation de handicap (quelles que soient
I'crigine et la nature du handicap. I'age et le lieu de résidence), a leur famille, aux professionnels, aux
associations, efc

La personne handicapée esl d'allleurs au ceeur de ce dispositif de service public, via une réelle prise
en compte de son projet de vie et une évaluation fine de ses besocins par une equipe pluridisciplinaire,
afin de reconnaitre ses droits par la commission des dreits et de Vautoinomie des personnes
wndinapees (CDAPH)

Les whswions des MOPH sont définies dans l'article 84 de la to 2005-102. Elles dont I'objet d'un
arbicie dedie sur le site mdph fr

La plupart des MDPH ont cherché a regrouper tous les interlocuteurs des personnes handicapées et
de leurs aidants Afin de faciliter les démarches administratives, les MDPH assurent ainsi les missions
devolues auparavant aux COTOREP (COmmission Technigue d'Orientation et de REclassement
Professionnely pour les aduites de plus de 20 ans et aux CDES {Commission Departementale
d'Education Speéciale) pour les jeunes de meins de 20 ans, ainsi quaux SVA (Site pour la Vie
Aulonome) pour le financement des aides technigques

C'est désormais une commission unique - la Commission des droits et de l'aulonomie des personnes
handicapées {CDAPH) - gui décide de 'onentation des personnes handicapées {enfant ou adulte) et
de l'attribution de 'ensemble des aides et prestations (carte d'invalidité, de priorité, de stationnement)
et notamment de la miasicion de compensation du handicap (PCH) versée par le Conseil général

Au dela des seules deécisions d'attribution des aides et prestations, les MDPH ont pour mission
d'accueillir, accompagner, infarmer et conseiller les personnes handicapees et leurs familles dés
l'annonce du handicap et tout au long de son evolution. Leurs équipes examinent chaque situation de
maniére plurdisciplinaire et évalue les besocins dans leur globalite avec pour fil conducteur
i'elaboration d'un veritable projet de vie
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Les MDPH s'appute sur les compétences d'une équipe de professionnels médico-sociaux (médecins,
infirmiers, assistantes sociales, ergothérapeutes, psychologues, etc ) pour évaluer les besocins de la
personne sur la base du projet de vie et proposer un plan personnalisé de compensation du handicap
intégrant des dimensicns telles que le parcours professicnnel et 'accessibilité

Les MDPH organisent enfin des actions de coordination avec les dispositifs sanitaires et médico-
sociaux et désignent un référent pour linsertion professionnelle des adultes handicapés ou pour
l'insertion scolaire

Les Missions des MDPH

Les missions de la MDPH sont décntes dans I'article 84 de la lot dis 11 févricr 2005, I indique quelle
« exerce une mission d'accueil, dinformation, d'accompagnement et de conseil des personnes
handicapées et de leur famille, ainsi que de sensibilisation de tous les citoyens au handicap. Elle
met en place et organise le fonctionnement de I'équipe pluridisciplinaire. de la '2i:Aai | de la
procédure de conciliation interne et désigne la personne réferent [pour celte procedure] et pour
l'insertion professionnelle »

Cetfte organisation a un but, dédié a la personne en situation de handicap |l s'agit, toujours selen
l'article 64, d'assurer « l'aide nécessaire a la formulation de [san] projet de vie, I'aide nécessaire a la
mise en ceuvre des décisions prises par la commission des droits et de Vautoncmie des personnes
handicapees, 'accompagnement et les mediations que celte mise en ceuvre peut requénr Elle met en
csuvre l'accompagnement necessaire aux personnes handicapées et a leur famille aprés I'annonce et
lors de I'évolution de leur handicap »

Cet accompagnemenl comprend I'évaluation du handicap et des besoins de compensation définis
en fonchon du projet de vie. Ce travail vise & élaborer un plan personnalisé de compensation
{ppc) donl I'instruction et la mise en ceuvre dépend de la MDPH qui assure llinstruction des demandes
{attributions de prestations, de cartes, orientation sceolaire, médice-sociale cu profegsionneile) et leur
exécution aprés decision de la COARH. Ce travail d'évaluation concerne egalement les enfants en
age d'étre scolarise qui béneficie de la definition en lien avec l'equipe pluridisciplinaire, d'un plan

personnalisé de scolarisation {pps).

L'équipe pluridisciplinaire des MDPH accuellle des professionnels provenant de divers honzons du
monde sccial, sanitare (medecing, ergothérapeutes, psychologues...), médico-social, scolaire. de
l'nsertion professionnelte. . Sa compasition varie en fonction de la nature des besoins ou du handicap
de Iz perscnne cencernée | 'apport de 'equipe pluridisciplinaire peut éire nécessaire pour aider a la
deéfinition du projet de vie de la personne en situation de handicap. I! est fondamental s'agrssant de
I'évaluation des besoins de compensation de la personne en situation de handicap

Sa mission d'interlocuteur umigue de la personne handicapée doit conduire la MDPH a s'appuyer sur
les centres communaux ou intercommunaux d'action sociale, cu les organismes assuranl des services
d'évaluation e! d'accompagnement des besoins des personnes handicapées avec lesquels elle passe
convention. Elle peut également crganiser des actions de coordination avec les autres dispositifs
sanitares et meédico-sociaux concernant la personne en siluation de handicap



Chargee, via la Citap'+ de l'orientation vers les services ou établissements médico-sociaux des
perscnnes en situation de handicap. la MDPH leur transmet les informations relatives a ces
onentations

La MDPH au service des usagers en situation de handicap

La MDPH inlervient dans la délivrance de nombreux services et prestations au profit des enfants ou
des adultes en situation de handicap

Reconnaissance du handicap

La Reconnaissance de la Qualité de Travailleur Handicapé {RQTH]) est délivree par la MDPH_Elle
donne droit & un certain ncmbre de prestations ou d'aide pour les travaillleurs handicapés et leur
employeur

Les MDOPH ont egalement comme mission de délivrer les cartes d'invalidité ocu de priorité. Les
Cartes européennes de stationnement sont délivrées par les Préfectures mais l'instruction des
dossiers est réalisée par les MDPH

L'évaluation

L'évaluation de la demande de l'usager par |'équipe pluridisciplinarre afin de déterminer son droit 2 la
compensation lul attribuer une aide, une allocation ou lui délivrer une carte represente la phase
cruciale de linstruction des dossiars

Elle requierl l'intervention de chaque corps de professionnel présent au sein des MDPH concernés par
la nature de la demande de 'usager. Afin d'harmoniser le processus, la méthodologie et, au final, les
conséguences des évaluations pour les Personnes en situation de handicap, |e légistateur a prévu la
mise en ceuvre g'un guide d'évaluation des besoins de compensation de la persenne handicapée
(GEVA), cpérationnel depuis mai 2008

Deélivrance de la Prestation de Compensation du handicap
(PCH)

La Prestation de Tomponsation ¢ii Hamclicap est une allocation versée aux personneés en situation
de handicap depuis le 1er janvier 2006, Elle prend en compte les besains et le projet de vie de la
personne handicapée Elle peut étre affectée a des charges liéges a un besoin d'aides humaines
d'aides techniques, & laménagement du logement et du véhicule, elfou & un besain daides
exceptionnelles ou animaliéres. L'évaluation et la décision d'attribution de la prestation sont effectuees
au sein de la MDPH Depuis le décrel du 7 mai 2008, la PCH peut &tre attribuée aux enfants



Allocations

L’allocation pour adultes handicapés (AAH)

Cette allocation a pour objet de garantir un revenu minimum aux persennes handicapees pour quelles
puissent faire face aux dépenses de |a vie courante. Elle permet ainsi d'assurer Fautonomie financiére
de personnes n'ayant exercé auparavant aucune activité professionnelle ou ne pouvant prétendre aux
prestalions d'invalidité de |la sécurilé sociale. Son versement est subsidiaire : le droit a I'allocation n'est
ouvert que iorsque la personne handicapee dispose de ressources modestes et ne peut pretendre a
un avantage de vielllesse, d'invalidité cu d'une rente d'accidenl du travail d'un montant au moms égal
a celur de 'AAH. La commission des droits et de I'autonomie des personnes handicapees (L0401}
ouvre les dreits et la CAF verifie les conditions administralives avant son versement

Le Complément de ressources de ’AAH

Le complément de ressources est versé en complément de ['Allocation aux Adultes Handicapes
Ajouté & I'AAH. (I conshitue la garantie de ressources. Les personnes titulaires de laliocation
supplémentaire du Fonds Spécial Invalidité (FSI) peuvent aussi en benéficier sous certaines
conditicns. Il est destiné & compenser labsence durable de revenu d'activite des personnes
handicapées dans {'incapacité de travailler. Il est attnbué sous certaines conditions et sur décision de
la CoARH

L’allocation compensatrice pour tierce personne (ACTP)

Cette allocation est versée aux adultes de moins de 60 ans par le Consell Genéral. Elle permet aux
personnes en situalion de handicap d'assumer les frais liés a I'intervention d’une tierce personne pour
les aider dans les actes essentiels de la vie quotidienne (*tierce personne ou personnel d'un
établissement de soins). Elle a été remplacée par la Prestation De Compensation depuis le ler janvier
2006 Les perscnnes qui béneficizient de FACTP avant 2006 peuvent choisir de continuer a la
percevalr a la place de la PCH si elles remplissent les conditions d’attribution

Majoration pour la vie autonome

La Majoration pour la Vie Autonome est versée en complément de I'Allocation aux adultes handicapés
Ce complément est desting aux personnes handicapees qui peuvent travailler mais ne travaillent pas
il est attribué sous certaines conditions et sur décision de la Zi:a7H, Les personnes lilulaires de
l'allccation supplémentaire du fonds spécial invalidilé (FS!} peuvent aussi en benéficier sous certaines
conditions

L'Allocation Compensatrice pour Frais Professionnels (ACFP)

L'ACFP permettait aux personnes reconnues handicapees a plus de B0O% d'assumer les frais
supplémentaires liés a I'exercice de leur profession, A l'ongine c'était une aide sociale versée par le
Consell géenéral, elle est aujourd'hui remplacee par la PCH. Les bénéficiaires peuvent toutefois
continuer de la percevoir a la place de la PCH s'ils ont font la demande



L'allocation éducation pour I'enfant handicapé (AAEH)

{'allocation éducation pour I'enfant handicape peut étre accordée dés que T'enfant est reconnu
handicape a 50%. Elle peut étre versee jusqu'a l'age de 20 ans. Le montant de base de 'AAEH peut
étre revalorisé avec 6 compléements et une majoration specifique pour parent isolé

L’orientation

Tout au long de la vie. la MDPH accompagne la personne en situation de handicap dans son
orientation scolaire, professionnelle, en termes de formation ou vers des étabiissements et services
sociaux ou medico-sociaux

Les arientations scolaires peuvent se faire en classe ordinaire, en classe spécialisee, au sein d’un
établissement medico-social specialise, par un accompagnement a domicile. L'onentation
professionnelle peut étre faite en milieu ordinaire (entreprises du secteur public ou privé, tes
administrations, les associations, les entreprises adaptés, les centres de distributicns de travail a
domicile} ou en secteur protégé, au sein des Etablissements et Services d’Aide par le travail (ESAT
ex CAT)

Le Fonctionnement des MDPH

Organisation

Les MDPH sont pilotées par les Conseils Généraux. Regroupement de professionnels provenant
d'horizons differents (agents territonaux, fonctionnaires de I'Etat venant du Ministére du Travall, de la
Solidarié, de I'Education Nationale .., Médecins, Agents des Caisses des Allocations famihiales, des
Caisses d'Assurance maladie, elc.), elles sont constituées en GIP {groupement d'intérét public;

La présidence des MDPH revient aux Présidents du Conseil Genéral qu président égalemeni la
Commission Exécutive et la Commission des Droits et de I'Autonomie des Personnes handicapées
(~AFR) D'une manigre générale, le Vice-président du Conseil Géneral en charge du handicap
assure |a présidence de ces organismes par deélégation du President du Conseil Général

Lz Commission exécutive (dite COMEX) rassemble I'ensemble des acteurs institutionnels
constituant les MDPH {Conseil genéral, Elal, organismes de protection sociale ) ainsi que des
représentants d'asscciations représentatives des usagers en sifuation de handicap_ Elle definit ia
politigue génerale de I'institution et en assure sa gestion

La Commission des Droits et de I'Autonomie des Personnes handicapées (CDAPH) fait

lobjet d'un arlicis 22840:0 sur le site mdph fr

Fonctionnement
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Le principe de guichet unigque permet aux usagers de n'avoir affaire qu'avec un interlocuteur, la
mdph, quelle que soit sa demande, La personne en siuation de handicap esl invitée a remplir un
formuiaire unique pour exprimer sa cu ses demandes. Ce formulaire (cerfa 13788*01) est disponibie
dans les MDPH ou sur internet, notamment sur le site de la CNSA, il doit &tre accompagne d'un
certificat médical et, pour les persennes en situation de handicap visuel. d'un formulaire de bilan

ophtalmologique

Le schéma ci-contre rappelle les grandes étapes de linstruction d'une demande par les MDPH
ATTENTION, il s'agit d'un "circuit type" qui fournit des indications générales. Chaque MDPH é&tant
autenome les unes des autres, ces circuits peuvent connaitre des évolutions en fonction de
l'organisation propre a chacune des Maisons départementales

Envoi d'un dossier usager a la MDPH :

- Formulaire de demande (cerfa 13788%01)
- Certificat méd|cal (cerfa 13878™01)

- bilan ophtalmologique {cerfa 13878*01)

|

Enregistrement de la demande par la MDPH

i et

Elude et évaluation de la demande par 'équipe
pluridisciplinaire de la MDPH, en lien avec le
demandeur

3y

Inscription en |
Commissian des Droits et de [‘Autonomie |

¢ '

Passage de la demande en CDAPH [

!

Enregistrement de la ou des décisions de la CDAPH
incluant :
- une notification adressée au demandeur
- I'envoi d'une notification aux organismes payeurs
-une information aux structures sociales ou médico-
saciales concernées par les décisions (orientation en
établissement ou service ...}

@ medialis pour mdph.fr



