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RESUME

Ce document traite du concept du guichet unique et de son application dans les
administrations européennes. Un cas pratique sera abordé afin d’illustrer le concept et
son intégration dans les organisations.

Ce travail se découpe en quatre parties. Dans la premiére, le concept du guichet
unique est explicité et une typologie est alors réalisée. On relate les diverses
expériences dans les pays européens. Un cas pratique est développé en détail dans la
seconde partie. Dans la troisieme partie, le probleme de la représentation de
I’organisation est décrit. La problématique de la signature €lectronique des documents
et des mécanismes de preuves terminent ce travail. Le cas pratique abordé dans la
seconde partie sert de base pour le développement des solutions a ces deux problémes.

mots clés: guichet unique, one stop government, AdmiPRO, PBFlow, annuaire électronique,
signature électronique

ABSTRACT

This paper deals with the concept of single window and his application into
european public administration. A case study will be described to illustrate this
concept and his integration into organisations.

This works follows a four step approach. The first step explains the concept of
single window and a typology is made. Several european case studies are described. A
practical case is developped in detail in the second step. In the third step,
organizational representation is described. Digital signature and the problem of proof
end this work. The pratical case will show how to build solutions related to these two
problems.

keywords: single window system, one stop government, AdmiPRO, PBFlow, directory service,
digital signature
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Applet : Element graphique Java pouvant €tre incorporé a une page Web.

Autorité de certification : Organisme ou société privée fournissant des certificats
électroniques.

ACL : Access Control List . Mécanisme définissant les droits d'acceés a une ressource.
ASN.1 : Abstract Syntax Notation 1

AdmiPro : Plate-forme administrative développée par NSI s.a. et basée sur I'expérience du
projet PBFlow.

B2B : Business to business. Se dit d'un systéme mettant en relation clients et fournisseurs. La
particularité de ce systéme est que le client est une société, elle méme pouvant étre un
fournisseur d'autres produits.

CA : Certificate Authority. Voir autorité de certification.

CCITT : Consultative Committee on International Telephony and Telegraphy.

COST Al4 : "COST Al4, Government and Democracy in the information Age". Acronyme
pour "Coopération internationale dans le domaine scientifique et technologique". 1l s'agit d'un

groupe de travail dépendant du conseil de 1'Europe.

Cryptogramme : Texte ou contenu chiffré.

Cryptosysteme : procédé de transformation en cryptographie.

DAP : Directory Access Protocol. Protocole utilisé pour accéder aux services X500.

DIT : Directory Information Tree. Structure hiérarchique formant la structure de base d'un
annuaire €électronique.

FAQ : Frequenly Ask Question. Se dit d'un fichier, ou I'équivalent, reprenant les questions (et
forcément les réponses) les plus fréquemment posées sur un sujet déterminé.

GED : Gestion électronique des dossiers
Guichet unique : Mode de prestation visant a regrouper des services administratifs, ou des

renseignements a leurs sujets, afin que le citoyen consacre moins de temps et d'efforts pour
trouver et obtenir ce qu'il recherche.

HTTP : Hyper Text Transfert Protocol. Protocol utilisé sur Internet, entre autre pour le
transfert de page Web.

IETF : Internet Engineering Task Force. Organisme définissant des standards Internet sous la
forme de documents appelés RFC (Request for Comments). Une fois les documents RFC
approuvés, ils deviennent des standards.
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Java : Langage de développement mis au point par Sun Micrsosystems. Il s'agit d'un langage
orienté objet dont la principale caractéristique est sa portabilité garantie grace a l'utilisation
d'une machine virtuelle pour son exécution.

JNDI : Java Native Directory Interface. Cette librairie Java fournit une maniere standardisée
d'accéder aux services de noms. Les fonctionnalités particulieres des services de noms,

comme par exemple LDAP ou DNS, sont fournies par des librairies annexes.

JUnivers : Couche logicielle Java de NSI s.a. qui fournit une série d'outils permettant de
réaliser et de déployer rapidement une application Java.

LDAP : Lightweight Directory Access Protocol. Développé afin d'alléger le protocole DAP,
il est utilisé pour accéder aux annuaires électroniques.

Legal XML : Extension du standard XML appliqué au domaine judiciaire.

NSI : Nouvelles Solutions Informatiques. Prestataire informatique liégeois ayant réalisé le
logiciel AdmiPRO (http://www.nsi-sa.be).

OSG : One Stop Government. Voir guichet unique.

One Stop Government : Voir guichet unique.

OSI : Open Systems Interconnect. Systéme en 7 couches résultant des efforts du CCITT afin
de définir un systeme pour le transport des données, allant du transport physique des données
aux protocoles applicatifs.

Passphrase : mot de passe permettant de lire une clé privée.

PBFlow : Projet développé en 1996 par l'université de Namur, la Région Wallonne et les
autorités communales de la ville de Namur mettant en place un guichet unique dédié a l'octroi

des permis de batir.

PKCS : Public Key Cryptography Standard. Standard utilisé dans la cryptographie a clé
publique définissant entre autres les formats des certificats électroniques.

PKI : Public Key Infrastructure. Systeme d'infrastructure a clé publique. Il s'agit d'un systéme
basé sur les systeémes asymétriques de cryptographie, permettant la distribution et le stockage
de clés électroniques utilisées pour le cryptage, 1'authentification et la signature électronique.
Repository : Systéme contenant une collection d'informations.

RFC : Request for Comments. Document définissant un futur standard Internet.

SASL : Simple Authentification and Security Layer. Mécanisme standardisé d'authentification.

Servlet : Element Java permettant de traiter des requétes Internet émise via HTTP.

Single Window : Terme anglais signifiant « guichet unique ».
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Smart Card : Systeme de carte a puce permettant de stocker des certificats a clé privée - clé
publique.

SSL : Secure Socket Layer. Protocole sécurisé de communication utilisant les certificats
électroniques.

Workflow : Systeéme de modélisation de procédures.
X500 : Service d'annuaire créé en 1988 par le CCITT.
X509 : Format hérité de X500 définissant les certificats électroniques.

XML : eXtensible Markup Language. Langage structuré permettant de définir la structure et le
contenu d'un document électronique.
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INTRODUCTION
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L'objectif de ce travail est d'étudier le concept des guichets uniques et leurs
applications dans les administrations européennes, et plus particulierement belges. Les
guichets uniques seront différenciés selon leurs particularités et on s'attachera particuliérement
a décrire certains facteurs rencontrés lors de la mise en place d'un tel systeme.

Le travail vise a la compréhension des problémes posés, a l'aptitude a faire une
synthese de la veille technologique effectuée et a I'apport de solutions originales et
personnelles. Pour des raisons évidentes de confidentialité que le lecteur comprendra
aisément, certaines parties des solutions ne seront pas dévoilées. C'est le cas, entre autre, du
code développé.

La démarche de ce travail se structure en quatre parties, a savoir :

1 partie : L'étude du concept

2°™ partie : Un cas pratique abordé en détails

partie : Problématique de la représentation organisationnelle

partie : Problématique de la signature électronique et des mécanismes de preuve

3éme

4éme

Le premier chapitre est consacré a I'étude du concept du guichet unique et a la
réalisation d'une typologie. Afin d'aider le lecteur dans la compréhension de ce concept et de
la typologie, quelques exemples européens seront décrits.

Le deuxiéme chapitre porte sur la description détaillée d'un guichet unique belge. Le
contexte et les objectifs visés par ce guichet unique sont abordés. On décrit de fagon précise
les aspects fonctionnels pour terminer sur les facteurs étudiés par la suite.

Le troisieme chapitre est consacré a la problématique de la représentation
organisationnelle. Les systemes de représentation organisationnelle sont présentés et on décrit
la solution mise en place dans 1'exemple développé au deuxiéme chapitre

La quatrieéme chapitre traite du probleme des signatures électroniques et des
mécanismes de preuves. La cadre 1égal est abordé au travers des directives européennes et
leurs transcriptions dans le droit belge. Une solution technique est détaillée et illustrée par
I'exemple repris au deuxie¢me chapitre.

Le travail se termine sur les quelques problemes non abordés ici et sur les perspectives
futures de tels systemes.
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Chapitre 1 One Stop Government

Ce chapitre introduit le contexte des réformes administratives et le concept du
"One Stop Government". Une fois les critéres de classification abordés et la typologie
présentée, quelques exemples des diverses approches nationales sont décrites.
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1.1 Contexte général des réformes administratives

1.1.1 Contexte général

Les services publics ont tendance a faire évoluer leurs prestations de services.
Différents éléments viennent justifier ce fait mais deux d'entre eux retiennent l'attention, a
savoir les éléments li€s a 'amélioration de la qualité du service offert au citoyen, et ceux
qui sont li€s a 1'évolution des technologies de l'information.

Diverses réflexions ont été menées sur I'amélioration de la qualité du service offert
au citoyen. Une de ces réflexions, la 1égitimité des administrations et les exigences des
citoyens, mérite une attention toute particuliere. D'un c6té, on observe une administration
publique rigide mais qui garantit un traitement équitable entre citoyens, et de l'autre, les
entreprises privées soumises a la concurrence mais qui possedent une certaine souplesse
de fonctionnement et de développement.

1.1.2 Les attentes du citoyen et du secteur privé

Comme le souligne le Dr Claire Lobet-Maris', « il faut pouvoir opposer les droits
des citoyens sur leur administration ... ceux-ci cessent d'étre respectés quand les lenteurs
administratives, la complexité des procédures, les défauts d'information ne permettent
plus aux citoyens d'exercer leurs droits dans des délais respectables » .

Bon nombre de citoyens ont déja été confrontés a I'administration, que ce soit pour
des probléemes d'accessibilité, pour la multitude de documents a fournir ou encore pour les
délais du service. Le citoyen a donc du mal a accepter certaines lourdeurs de
l'administration publique alors qu'il est traité de maniere tres différente par les entreprises
privées. Ce constat est renforcé par les conclusions d'une étude européenne” dans le cadre
du réseau COST A 14 dont quelques pages parlent des demandes des citoyens, qui seraient
les suivantes :

» éviter l'interaction avec l'administration le plus souvent possible;

» obtenir un service rapide, c'est-a-dire supprimer les files d'attentes et résoudre
le plus rapidement possible le probleme rencontré;

» accéder de maniére aisée aux différents services, c'est-a-dire accéder aux
services a des heures convenant a la vie actuelle et si possible sans effectuer de
grands déplacements;

» obtenir une information compréhensible par tous et qui demande peu d'efforts
de la part de I'administré.

On peut constater que pour la plupart des citoyens, 1'administration telle qu'elle est
percue ne remplit plus son role, soit parce qu'elle n'a pas évolué ou soit parce qu'elle a mal

' Lobet-Maris C., 2001, p.5
? Hagen M, Kubicek H., 1999, p.4
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évolué. Ce sentiment est renforcé par le fait que ces mémes citoyens constatent une
évolution plus rapide des services dans le monde privé.

Cette étude en vient a la conclusion qu'un modele organisationnel adéquat est
nécessaire afin que l'administration s'adapte a la vie actuelle, mais aussi que les prestations
de services doivent étre réalisées selon les perspectives des citoyens®.

Le secteur privé rencontre des problémes similaires, comme des procédures
longues et complexes. Elles attendent donc aussi une amélioration des services
administratifs afin de consacrer moins de ressources, humaines et financiéres, aux
relations qu'elles entretiennent avec 1'administration.

1.1.3 L’informatisation des services publics

Outre l'adaptation des prestations de services, les services publiques doivent faire
face a 1'évolution toujours plus rapide des technologies de l'information. Cela est d'autant
plus vrai que le citoyen mesure le fossé grandissant entre entreprise publique et entreprise
privée. '

L'informatisation des administrations est un processus assez lent et jalonné de
plusieurs étapes. Cette structuration est d'ailleurs reprise par le Dr Claire Lobet-Maris*
commentant les résultats de 1'étude européenne.

La premiére étape est dite industrielle car elle concerne la productivité des
traitements. Les tdches simples et routiniéres mais dont le volume est important sont
automatisées.

La seconde étape est dite opérationnelle. Elle concerne la productivité des postes
qui est améliorée au travers de la diminution des intermédiaires dans la chaine des
traitements et par le support de programmes informatiques directement utilisés au niveau
des postes opérationnels.

L'étape informationnelle agit directement sur la productivité de 1'organisation. On
n'agit pas seulement sur les opérations et les postes de travail mais aussi sur la
coordination de ceux-ci. Le ou les systemes d'informations de 1'organisation se veulent
cohérents et on parle d'intégration horizontale des postes et des services.

La derniere étape, dite environnementale, concerne la coordination de

l'organisation avec son environnement. Il s'agit avant tout de simplifier les procédures de
transaction et d'améliorer 1'acces a l'information ainsi que la rapidité du service.

1.1.4 Les besoins en gestion électronique des traitements et des dossiers

Les demandes des citoyens (ou de I’administration publique) se traduisent
généralement par l'ouverture d'un dossier et la réalisation d'une procédure, procédure

’ Hagen M, Kubicek H., 1999, p.5
* Lobet-Maris C., 2001, p.9-11
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souvent constituée d'une suite de tches dont I'enchainement est connu. Cette maniére de
voir les procédures administratives permet en effet de modéliser ces derniéres lors des
différentes étapes de l'informatisation. La gestion électronique des dossiers et des
traitements et la circulation des informations deviennent alors importants.

La gestion des dossiers est aussi un élément important. Cette gestion des dossiers
permet la consultation de ceux-ci, mais aussi une semi-automatisation ou automatisation
complete de la production des documents ainsi que l'archivage de ces derniers.

Ces deux €éléments, gestion électronique des traitements et des dossiers, sont
complémentaires. La mise en place de la gestion électronique des dossiers s'inteégre
parfaitement a la standardisation et la formalisation des traitements, c'est-a-dire a une
découpe des traitements en étapes logiques dont on peut déterminer les compétences et les
outils nécessaires a leurs réalisations.

Une telle découpe des traitements permet un suivi d'avancement, ce qui constitue
un plus car il est facile de déterminer exactement a quelle étape se trouve le dossier
administratif. L'avertissement des dépassements des délais et I'échange des informations,
tant au sein d'une administration mais aussi entre administrations, citoyens et secteur
privé, compleétent la gestion électronique des dossiers

Ce besoin en gestion électronique s'inscrit bien dans les réformes et
l'informatisation des administrations. Il rencontre également le besoin de transparence vis-
a-vis des administrés tout en ayant des exigences accrues au niveau de la productivité. Il
permet aussi une modernisation des outils tout en garantissant confidentialité et intégrité
des informations.
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1.2 Le guichet unique

1.2.1 Concept du guichet unique

Tout le monde en convient, les administrations doivent adapter les modes de
prestation des services en fonction des demandes des citoyens sans négliger pour autant
leurs propres besoins. Il s'agit d'une conception plus interactive et personnalisée du service
fourni au citoyen, dont la demande devient 1'élément central du systéme.

Les guichets uniques, appelés aussi « One Stop Governement » ou plus
généralement « Single Window », permettent cette approche. 1l est difficile de définir avec
précision ce concept, mais Bent S., Kernaghan K. et Marson Br. ont avancé la définition
suivante :

« Essentiellement, ce mode consiste a regrouper des services gouvernementaux,
ou des renseignements a leur sujet, de sorte que les citoyens consacrent moins de temps
et d'efforts pour trouver et obtenir les services qu'ils cherchent. »° .

1.2.2 Définition des critéres de base

Afin d’approcher plus finement le concept de guichet unique, nous proposons dans
la suite de ce texte, et en nous appuyant sur des travaux de recherche, d’essayer de dresser
une typologie des formes administratives ou fonctionnelles que peut prendre ce concept.

Un premier critére important qui permet de différencier les expériences concerne
les fonctionnalités du guichet : le guichet peut étre, soit un service purement
informationnel mettant a la disposition des administrés des informations administratives
dont il a besoin pour mener a bien une démarche ; soit un service transactionnel offrant
aux administrés des facilités pour réaliser ces démarches administratives en ligne.

> Bent S., Kernaghan K., Marson Br, 1999, p.2
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Cette idée est d'ailleurs reprise dans la rapport belge réalisé dans le cadre du réseau

COST A14°:

Guichet unique

Informationnel |Bureau d'information

Information générale non interactive sur
l'organisation

Téléinformation Information générale sur l'organisation avec
possibilité d'étre en ligne avec le service adéquat
Téléchargement Téléchargement de formulaires et documents

électroniques

Transactionnel |Télédéclaration

Remplissage de formulaires électroniques

Téléprocédure Gestion électronique d'une procédure
administrative basée sur de multiples contacts
entre les départements de 'administration et le
citoyen

Télépaiement Paiement électronique d'un document, d'un service

ou d'une procédure rendue par l'administration

Figure 1. OSG - TELEGUICHET

Le deuxiéme critére est plus organisationnel, il concerne le caractére intégré ou
non du service offert par le guichet unique. Par guichet intégré , nous entendons 1’offre
d’un service organisé autour du parcours administratif réel et complet que doit accomplir
le citoyen pour réaliser une démarche administrative, et ce méme si ce parcours passe par
plusieurs administrations ou services administratifs. Ce caractere intégré suppose souvent
des ré-organisations importantes tant au niveau du back-office administratif qui supporte
ce parcours dans le sens d’une coopération renforcée entre services, qu’au niveau du
parcours lui méme, dans le sens d’une simplification des procédures et des documents qui
les sous-tendent. A 1’inverse, dans le cas d’un service non intégré, le guichet unique « se
contente » de mettre a disposition de I’administré différents formulaires ou documents, a
charge pour lui de recomposer le parcours administratif complet.

1.2.3 La typologie

Ces deux criteres suffisent a eux seuls a réaliser une typologie, telle que présentée
par le Dr Claire Lobet-Maris’. Voici cette typologie

Guichet unique Informationnel Transactionnel
Non intégré First stop of information | Convenience Store
Intégré - True One Stop

Figure 2. OSG - TYPOLOGIE

% Lobet-Maris C., van Bastelear B., 1999, p.4
7 Lobet-Maris C., 2001, p.2
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Cette typologie donne une premiere idée des guichets uniques dont il existerait
trois formes majeures, ce qui a d'ailleurs été constaté dans 1'étude européenne sur le réseau
COST A14°%.

Le « first stop of information » représente un bureau d'information. Il vise
essentiellement a l'information du public au travers d'un seul point d'acces, physique ou
virtuel. Il propose une information simple relative aux services offerts par une ou plusieurs
administrations. Par information, on entend ici lieux et heures d'ouvertures, personnes de
contact et procédures a suivre. Le service reste quant a lui inchangé.

Le « multiple service shop » ou « convenience store » permet d’accomplir
différents types de procédures administratives, toujours a partir d'un seul point d'acces,
physique ou virtuel. La procédure, ou le service interne, est peu voire non modifi€¢, méme
si le citoyen en voit sa forme améliorée.

Le « one stop shopping » ou « true one stop » développe une approche compléte
de la procédure administrative, méme si cette derni¢re concerne divers niveaux de
pouvoir. On parle alors de service intégré centré sur la demande du citoyen.

Ce dernier type de guichet unique suppose une réorganisation compléte de la forme
mais aussi du fond, c'est-a-dire des procédures administratives et des systémes sous-
jacents. Le Dr Claire Lobet-Maris va d'ailleurs dans ce sens : « A une administration
organisée verticalement autour de compétences départementales, le guichet unique
suggere une structuration plus horizontale des compétences, autour d'une approche
intégrée de la demande de I'usager »° .

La réalité, telle qu'on peut la constater dans les rapports nationaux, amene a
reconsidérer le positionnement du guichet unique de type « first stop of information ». Ce
guichet unique représente le plus souvent un bureau d'information départemental, mais on
rencontre également d'autres systémes tels que des bureaux d'information nationaux ou
encore thématiques. Ces derniers ont la particularité de nécessiter une coopération
organisationnelle forte afin de présenter une information cohérente et compléte au citoyen
.Cette réflexion conduit a la définition d'un quatri¢me type de guichet unique, a savoir le
guichet unique « Integrated Portal of Information ».

Le « Integrated Portal of Information » représente un bureau d'information qui
vise a l'information du public au travers d'un seul point d'acces, physique ou virtuel.
L'information présentée est avant tout centrée sur la procédure administrative et la
demande du citoyen.

La typologie peut étre revue de la maniere suivante :

Guichet unique | Informationnel Transactionnel
Non intégré First stop of information Convenience Store
Intégré Integrated Portal of Information | True One Stop

Figure 3. OSG - TYPOLOGIE AVANCEE

¥ Hagen M, Kubicek H., 1999, p.8
? Lobet-Maris C., 2001, p.8
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La mise en place de ces types de guichets uniques est influencée par différents
facteurs. Selon Hagen et Kubicek, les facteurs suivants influencent ce concept'’ :

» le cadre légal : les réformes et les lois déterminent le cadre légal de I'OSG dans
chaque pays, en particulier en ce qui concerne l'authentification et la signature
électronique de I'administré ainsi que la protection des données.

1.2.4 Facteurs d'influences

» la technologie : il existe une grande disparité technologique entre les différents
Etats, voire méme entre les niveaux de pouvoir d'un méme Etat. Des problémes
d'infrastructure existent, comme le degré d'informatisation ou la sécurité des
données, et s'ajoutent aux problemes de standardisation.

» Dorganisation : un modele organisationnel approprié doit existé afin de
soutenir ces réformes. La mise en place d'un tel concept est confrontée aux
besoins des parties en présence, c'est-a-dire peuvent-elles en retirer des
bénéfices ? Les problémes de coopération entre les différentes entités doivent
donc étre résolus ou aplanis.

» l'économie : de telles réformes demandent aussi des moyens financiers
importants, moyens octroyés par un financement interne ou via un fond
européen. La coopération du domaine privé est parfois requise afin de mener a
bien certains projets.

' Hagen M, Kubicek H., 1999, p.21-24
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1.3 Les approches nationales du guichet unique

La présentation des approches nationales permet d'illustrer les différents types de
guichets uniques. Les exemples ont été choisi avec soin afin de présenter un ensemble de
réalisations que tout un chacun a la possibilité de rencontrer dans la vie courante et sous
des formes diverses.

1.3.1 Cadre de I'enquéte européenne

L'étude européenne'’ sur le réseau COST A 14 s'est effectué en 1999 et concernait
11 pays de 1'Union Européenne (I'Allemagne, 1'Autriche, la Belgique, le Danemark,
'Espagne, la Finlande, la France, 1'Irlande, I'Italie, la Grande-Bretagne et les Pays-Bas).

Chaque pays participant a 1'étude a fourni un rapport contenant une sélection de 10
cas basés sur les criteres méthodologiques suivants :

» le projet doit avoir dépassé la phase purement conceptuelle

> le projet doit étre basé sur I'usage de nouvelles technologies et inclure une
intégration organisationnelle ou une réforme administrative similaire

» le projet doit permettre des transactions avec les administrés

» le projet doit concerner au moins deux départements administratifs différents

Il leur a aussi ét€ demandé de relever les barrieres et les facteurs de succes
rencontrés lors de la mise en place du guichet unique. Les points suivants ont été pris en
compte pour effectuer ce relevé :

coopération organisationnelle
intégration des processus existants
infrastructure technologique

aspect légal

cofits

bénéfices réciproques

interactions avec d'autres initiatives

VVVVVVYYV

1.3.2 Quelques constatations

Les rapports montrent que plusieurs supports technologiques ont été utilisés afin de
mettre en place les guichets uniques. Les quatre canaux suivants ont été utilisés :

comptoir ou guichet d'accueil
site Web

bornes interactives
call-center

VVVYVY

'! Hagen M, Kubicek H., 1999
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Méme si certains guichets uniques sont réalisés au travers d'un regroupement
physique des services, les nouvelles technologies sont aussi utilisées. Les outils présentés
ci-dessous font souvent partie intégrante d'une solution de guichet unique utilisant les
nouvelles technologies :

> les systemes de workflow permettent la gestion d'un ou plusieurs flux
administratifs, intra ou interorganisationnel.

» les certificats €lectroniques permettent I'authentification et la signature
électronique

» les formulaires électroniques permettent de fournir les différents documents
adéquats, & remplir en ligne ou bien a imprimer pour étre expédier par des
moyens plus classiques

» l'intégration aux systémes d'information existants

Il est intéressant de noter que la majorité des développements de guichet unique
répertoriés dans les rapports nationaux sont basés sur des comptoirs ou guichets d'accueil
en privilégiant le changement organisationnel plutét qu'une modification des systémes
d'informations supportant la procédure administrative.

Les expériences relatées dans ces rapports confirment que le guichet unique le plus
avancé, c'est-a-dire le « True One Stop » , est celui qui est le plus difficile & mettre en
place tant les problémes administratifs et organisationnels sont complexes. Il faut peut-étre
mettre cela en relation avec la difficulté d'identifier les besoins des citoyens en matiére de
procédures intégrées.

11 est peut-étre plus étonnant que les administrations locales soient celles qui ont le
plus mis en place de guichets uniques. Cela est peut-étre di a la complexité
institutionnelle des états, méme si les stratégies de ces derniers en ce domaine sont assez
contrastées. En effet, certains états n'ont pas de stratégie, favorisant les expériences ou
projets pilotes, tandis que d'autres construisent un systéme cohérent et unifié pour
I'administration ou encore sont pris par la création d'un cadre 1égal adapté et complet a
I'usage des guichets uniques dans les administrations.

1.3.3 First Stop of Information

Vehicle Registration Tax Information Kiosk, Irlande'

En Irlande, la taxe d'enregistrement des véhicules est assez difficile a calculer. Elle
fait intervenir une série de parametres, tels que le modele du véhicule, son type ou le
carburant utilisé. De plus, cette taxe est basée sur le prix courant du marché, ce qui fait
qu'elle est ajustée selon les fluctuations de celui-ci. Le calcul de cette taxe étant des plus
complexe, 'administration est assaillie par les demandes émanant de particuliers ou de
sociétés.

La Revenue Commissioners, en collaboration avec le département de
l'environnement, a mis en place un systeme de borne interactive permettant a tout citoyen
de connaitre le montant de la taxe selon les parametres introduits. Ce systéme est alimenté

12 Bates A J., 1999
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par une base d'informations reprenant les données de plus de 10 000 véhicules.
L'administration se sert aussi de cette base d'informations afin de continuer a servir le
citoyen qui en fait la demande.

Téléphone Vert, Belgique”

Le projet Téléphone Vert de la Région Wallonne est un centre d'appel dont 1'acces
est gratuit pour l'ensemble des citoyens. Il s'agit d'un point unique ol chaque citoyen peut
obtenir des informations sur I'ensemble des compétences détenues par la Région
Wallonne. Ce service couvre entre autres :

» I'habitat : aide régionale a la construction et a la réhabilitation de batiments, ...

» l'information économique : aide et fonds a l'investissement et I'innovation, aide
al'emploi, ...

» l'énergie : aide et fonds a 'économie d'énergie, ...

» dettes et emprunts : aide et conseils pour les citoyens ayant des problemes
financiers importants

Le service permet d'aider le citoyen ou le dirige vers le service régional approprié.
Il permet une diminution des cofits en désengorgeant les administrations.

Afin de rendre ce service efficace, chaque fonctionnaire du centre est spécialisé
dans un domaine. De plus, une structure complémentaire composée d'autres fonctionnaires
permet de résoudre les cas les plus complexes. Une base de données reprend I'ensemble
des informations.

Le centre d'appel, opérationnel depuis 1989, a été renforcé par 12 bureaux
d'information répartis sur le territoire de la région. Un site web doit compléter ce guichet
unique.

1.3.4 Convenience Store

"Diba", The Province of Barcelona Telematics Network, Espagne’®

La province de Barcelone a développé un réseau permettant de fournir de
l'information aux administrations locales et de faciliter les démarches administratives pour
le citoyen et 1'administration.

Au travers d'Internet, il est possible de demander, de télécharger ou de remplir
divers formulaires li€s aux finances et aux activités économiques, a la population ou
encore au service social.

A l'origine, ce réseau a été crée comme un outil d'administration servant a
améliorer la communication entre les administrations locales et 1'administration
provinciale. Au travers ce rapprochement entre administrations, la province de Barcelone
a amélioré la rapidité et la qualité de son service, tout en établissant une collaboration

'3 Lobet-Maris C., van Bastelear B., 1999, p.21
'* Gallego R., Rosetti N., Ysa T., 1999, p.4 et p.12-14
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horizontale entre administration. Finalement, ce réseau a été étendu aux citoyens, aux
sociétés et a d'autres organismes.

I-Forms, Angleterre”

Le projet I-Forms (Intelligent Form) est un projet pilote du gouvernement mettant
en évidence qu'un portail est capable de traiter des données venant des citoyens et de les
distribuer aux différentes administrations concernées. Ce guichet unique reprend les
informations venant de 4 formulaires émis par 3 départements. Le citoyen doit valider le
formulaire électronique avant que ce dernier ne soit distribué aux administrations
concernées. La validation est effectuée en signant électroniquement le formulaire.

Ce projet a démontré que les formulaires électroniques peuvent étre utilisés afin
d'améliorer le service offert au citoyen sans modifier les procédures et les systémes
d'informations des administrations.

1.3.5 True One Stop

PBFlow, Belgique'®

Le projet PBFlow a été développé en 1996 par 'université de Namur, la Région
Wallonne et les autorités communales de la ville de Namur. 11 fait partie d'un programme
nommé Péricles, Program for Extending Resources in Information and Communication
by a Local Exchange System. Ce programme, coordonné par le professeur Frangois
Bodart des Facultés Université Notre-Dame de la Paix de Namur (FUNDP), a pour but de
promouvoir l'utilisation des technologies de l'information et des communications.

Le projet PBFLow a été crée afin d'améliorer la procédure de délivrance des
permis de batir. Cette procédure, longue et obscure, implique en plus du demandeur et de
l'architecte, différents niveaux de pouvoir, dont I'administration locale et I'autorité
régionale. PBFlow a donc été congu pour étre un outil générique de traitement des
procédures interorganisationnelles.

PBFlow s'intégre avec les différents systémes d'information des acteurs, ce qui
inclus I'échange d'e-mail, la soumission et la signature de documents €lectroniques. 11
permet aussi d'obtenir des informations sur 1'état de la procédure et des acteurs mis a
contribution. Finalement, il est un outil de classification et d'archivage.

Le projet ayant réussi tous les tests, un partenariat avec le secteur privé a été
conclu. 1 aboutit a la création d'une plate-forme administrative appelée AdmiPro.

i Bellamy C., Brewer N., Petrie A., 1999, p.10
16 Lobet-Maris C., van Bastelear B., 1999, p.19
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Donegal County Council, Irelande"’

L'administration de Donegal a décidé d'avoir une approche plus intégrée de la
délivrance de services aux citoyens. Il a été décidé de décentraliser les services de
I'administration et de créer un bureau par secteur électoral, qui sont au nombre de six.

Chaque bureau reprend 1'ensemble des services fournis par 'administration
centrale et a la possibilité d'accueillir d'autres organisations fournissant un service social et
un service d'information au public. L'administration se rapproche ainsi du citoyen, tout en
améliorant la qualité de son service.

Integrated window for business activities, Italie'®

Jusqu'en 1998, toute autorisation liée a une activité économique implique, outre
I'administration centrale, toute une série d'administrations locales. La procédure est donc
longue et contraignante. Depuis 1998, la responsabilité de toute action administrative
relative a l'activité économique de sociétés privées et publiques est du ressort des
communes, méme si ces dernieres ne délivrent pas l'ensemble des autorisations.

Chaque administration locale doit mettre en place un systéme permettant de
réaliser ces opérations administratives a partir d'un seul point d'accés et d'obtenir toutes
autorisations requises pour exercer une activité économique.

Par exemple, la ville de Bologne a mis en place le guichet unique sous la forme
d'un bureau central. Bien qu'une partie de la procédure soit toujours sous format papier, un
systeme d'information est mis en place petit a petit. Il doit permettre :

de demander et de remplir tout formulaire nécessaire a la démarche
administrative,

de prendre connaissance des informations du dossier et de connaitre I'état
d'avancement de la procédure,

d'obtenir les autorisations dés qu'elles sont produites par les différentes
administrations et collectées par le guichet unique,

de demander la tenue de réunion avec les administrations si cela est nécessaire
lors de la démarche administrative.

V V VYV V¥V

' Bates A 1., 1999, p.30
18 Marsocci P., Salza S., 1999
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Chapitre 2 Illustration d'une typ ologie : Application a PBFlow

Ce chapitre introduit le projet AdmiPRO - PBFlow. Les aspects fonctionnels et
techniques du projet sont présentés au lecteur. Ce chapitre se termine par le
classement du logiciel AdmiPRO dans la typologie présentée précédemment.
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2.1 Contexte

La Région Wallonne, la ville de Namur et les Facultés Universitaires Notre-Dame
de la Paix (FUNDP) ont financé et participé au projet de développement d’un systéme
original de gestion électronique de dossiers administratifs appelé « PBFlow ». Ce projet a
débuté le premier janvier 1997 et s’est terminé le 30 avril 1999.

La propriété de « PBFlow » a été transférée a WIN s.a. qui a confié a NSI s.a. un
ensemble de prestations visant a faire évoluer le logiciel « PBFlow » vers une nouvelle
plate-forme baptisée « AdmiPRO ». Cette évolution se fait en 2 phases :

» la premiére phase comprend le développement de la composante générique mono-
serveur et le développement de I’environnement graphique de paramétrage du systéme

» la seconde phase comprend le développement des fonctions d’archivage, la prise en
charge de I’environnement multi-sites, multi-serveurs et la mise en place des modules
de sécurité d’exploitation de type sauvegarde

La suite de ce chapitre ne concerne que la phase I, en cours actuellement.
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2.2 Objectifs du projet AdmiPRO

Sur base de l'expérience du projet PBFLow, WIN s.a. et NSI s.a. veulent créer une
plate-forme administrative offrant des fonctionnalités originales de gestion souple du flux
de travail et de gestion intelligente des dossiers électroniques. Le projet n'est pas limité a
la problématique de la délivrance du permis de bétir et doit pouvoir traiter tout type de
procédure.

Afin de répondre au nouveau cahier des charges, les objectifs suivants' sont
définis :
> Intégration des documents et des processus

AdmiPRO doit intégrer la gestion de documents électroniques (archivage,
digitalisation, gestion de versions, aide a 1'édition, etc.) a la gestion des processus
(routage des taches, des documents, suivi d'avancement, reporting, etc.).
L'utilisateur du systeme doit pouvoir accéder de maniére transparente a la fois aux
fonctions de gestion de dossiers électroniques (liste des dossiers présents dans son
service, visualisation du contenu des dossiers, date d'introduction dans
l'organisation, etc.) et aux fonctions d’organisation de son travail (liste de
nouvelles taches, liste des tiches urgentes, liste des taches en retard, etc.)

» Gestion des dossiers inter-organisationnels
AdmiPRO doit assurer la gestion des dossiers inter-organisationnels. Les
différentes organisations et le processus de traitement des dossiers administratifs
doivent &tre modélisés.

» Amélioration des pratiques administratives

AdmiPRO doit améliorer la transparence des traitements de dossiers
administratifs en donnant, a tout moment, 1'état d'avancement d'un dossier et en
permettant de visualiser la contribution de chacun des agents. AdmiPRO doit
remplir les fonctions "'téléprocédures'’ et "'suivi'' des guichets uniques.

» Intégration des systemes d'informations existants

AdmiPRO doit étre capable d'échanger des informations avec les systémes
d'informations existants.

> Disponibilité du systeme
L'architecture AdmiPRO doit assurer le déploiement de 1'application distribuée au
sein du WIN s.a. tout en rencontrant les exigences en matiere de sécurit€,
performances, et robustesse.

» Application au secteur privé

AdmiPRO doit pouvoir s'intégrer dans toutes les entreprises ayant a traiter des
dossiers faisant intervenir des acteurs externes a 1’organisation (dossiers de
contentieux, suivi de contrats, ...).

' NSI s.a., "AdmiPRO - Fiche Produit", 2001
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Le projet se définit comme suit : ""AdmiPRO assure la gestion et la circulation
des dossiers électroniques entre organisations (aspects inter-organisationnels) et entre
directions et services d’une organisation (aspects intra-organisationnels). Il agit en tant
qu'outil fédérateur et garantit la standardisation des échanges entre les différents
acteurs."

La figure ci-dessous représente cette définition.

Ministere ‘ Ministere

WIN (Inter-Administration)

Guichet Unique
I

. Qutil fédérate

Figure 4. ADMIPRO - CONCEPT D’ADMIPRO

La complexité de telles solutions conduit vers une solution générique ; base solide
pour assurer la généralisation du systéme a un cadre inter-organisationnel.
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2.3 Description fonctionnelle du logiciel AdmiPro

Sur base des objectifs fixés, les fonctionnalités d'AdmiPRO couvrent les domaines

suivants? :

VVVVYVYVVY

gestion de l'organisation

gestion des données structurées

gestion des documents

définition des processus

exécution des processus intra-organisation
suivi des processus intra-organisation
exécution des processus inter-organisation
suivi des processus inter-organisation

Ces fonctionnalités sont détaillées dans les points ci-dessous.

2.3.1 Gestion de l'organisation

La gestion de 1'organisation reprend :

>

VVVY

description de la structure organisationnelle, tels que les services et les
départements

description des compétences organisationnelles, tels que les projets et les
missions

description des personnes et des roles joués par ces derniéres

affectation des personnes au sein de la structure organisationnelle
gestion de la disponibilité des personnes

consultation de 1'annuaire organisationnel

2.3.2 Gestion des données structurées

La gestion des données structurées comprend :

VVVVVYV

partage de l'information

fonction de backup des données

fonctions de transformation regroupées en boites a outils administratives
contrdle d'acces

indexation et recherche par mots-clés

génération de documents a partir des informations structurées

20 NSI s.a., "AdmiPRO - Fiche Produit", 2001

PAGE 38



Concept du guichet unique : application a AdmiPRO - PBFlow

2.3.3 Gestion des documents

La gestion des documents reprend :

VVYVYVYYNYYVYY

recherche "full text"

gestion de modeles de documents

indexation et recherche des documents

archivage des documents

gestion des versions

gestion des signatures électroniques

confidentialité et sécurité des documents stockés et échangés
consultation partagée des documents

mécanisme de signatures €électroniques des documents

2.3.4 Définition des processus

La définition des processus comprend :

VV VVVVY

ordonnancement des traitements par manipulation de logigrammes
prévision des délais (agenda jours ouvrables fériés, ..)

données variables des traitements

résultats des traitements

attribution de la réalisation des traitements aux roles organisationnels et/ou
aux organisations

outil de validation

consultation de la description des traitements par les intervenants
(formation, référentiel, ...)

2.3.5 Exécution des processus intra-organisation

L'exécution des processus intra-organisation reprend :

VVVV VYVVY

distribution des dossiers et des traitements au sein de 1'organisation
gestion de la charge individuelle de travail (en cours, urgent, en retard)
réalisation des taches

initialisation et gestion de traitements ad hoc (demande d'information,
délégation de production de documents, envoi pour avis)

initialisation de traitements prédéfinis

gestion des droits

gestion des délais

proposition du travail a effectuer via les boites de travail des utilisateurs
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2.3.6 Suivi des processus intra-organisation

Le suivi des processus intra-organisation comprend :

visualisation graphique de 1'état d'avancement des dossiers

notification des dépassements de délai

langage d'interrogation de I'historique des traitements

génération de rapports d'activités par intervenant, par service, par zone
géographique

notification par e-mail

consultation et visualisation des taches intra-organisationnelles

VV VVVV

2.3.7 Exécution des processus inter-organisation (Phase Il)

L'exécution des processus inter-organisation reprend :

» distribution des dossiers et des traitements entre organisations (alimentation
des boites de travail des organisations)

» gestion des demandes d'informations ad hoc entre organisations

» initialisation de traitements

» initialisation des recours éventuels

2.3.8 Suivi des processus inter-organisation (Phase Il)

Le suivi des processus inter-organisation comprend :

situation des dossiers par organisation

notification des dépassements de délai et activation des recours
certificateur des échanges de documents entre organisations (accusé de
réception, date d’envoi, date de réception, ...)

génération de rapports d'activités par organisation

visualisation graphique du flux entre organisations

notification par e-mail

VVV VVYVY
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2.4 Architecture fonctionnelle

L’architecture fonctionnelle®' de 1’application AdmiPRO est présentée ci-dessous.
Cette architecture se compose d’un environnement de paramétrage et d’un environnement
d’exécution. L’environnement de paramétrage offre les outils permettant de définir les
procédures et la maniere de traiter les dossiers administratifs tandis que I’environnement
d’exécution exploite cette définition pour permettre aux agents d’organiser et de réaliser
leur travail quotidien.

Environnement
de définition des
informations

Environnement de Environnement de
Définition des Définition des
Organisations Processus

Librairie des
opérateurs

Définition des

LIRS Définition des Les formulaires
organisations

processus

: Moteur
Persistance d’exécution
Les des

i des processus
Nossiara . dossiers

Figure 5. ADMIPRO - ARCHITECTURE FONCTIONNELLE

L’environnement de paramétrage offre des fonctions de définition des
organisations, de définition des informations, de définition des processus et de définition
de I'utilisation des opérateurs.

L’environnement d’exécution comprend des fonctions « BackOffice » et des
fonctions « FrontOffice ». Les fonctions « BackOffice » sont le moteur d’exécution des
procédures et la persistance des dossiers. Les fonctions « FrontOffice » sont les fonctions
directement accessibles par I’utilisateur : la boite de travail des utilisateurs, la bibliotheque
des dossiers, la consultation de I’organisation et I'exécution d'opérateurs.

2 Poos W, 1999.
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2.4.1 Environnement de paramétrage

Selon la documentation de NSI s.a., I’environnement de paramétrage permet de
définir les « bonnes manieres » de traiter les dossiers administratifs. Ses différentes
composantes permettent de définir le QUI, le QUOI et le COMMENT.

La définition du QUI est assurée par les fonctions de définition de I’organisation, la
définition du QUOI est assurée par les fonctions de définition des informations et la
définition du COMMENT est assurée par les fonctions de définition des processus
complétées par la librairie d'opérateurs.

Environnement

Environnement de Environnement de AL
Li e ol
Définition des Définition des ;bf:;fu'::‘ de définition des
Processus pe informations

Organisations

Définition des
processus

Définition des
organisations

Les formulaires

Figure 6. ADMIPRO - ENVIRONNEMENT DE PARAMETRAGE

Définition de I’organisation

L’organisation est représentée par trois grandes catégories d’objets : les acteurs,
les groupes et les roles. Ces objets sont décrits de la fagon suivante :

» un acteur est un membre d'une organisation

» un groupe est un ensemble d’acteurs artificiellement réunis pour produire
ou prester un service de maniere efficace dans un environnement donné.
Généralement, il s’agit des départements et des services des organisations.
Les groupes forment un arbre doté d’une relation de composition

» un role décrit un domaine de compétence. Un rble peut étre « absolu » ou
« relatif ». Citons comme exemple de rOle absolu : secrétaire, président,
directeur, ... Un rdle relatif est une fonction remplie, non pas de maniere
globale au sein de I’organisation, mais par rapport a un dossier. Citons
comme exemple de role relatif : le responsable d’un dossier et I’initiateur
d’un dossier

» un acteur appartient généralement a un groupe, plus rarement a plusieurs.
Il remplit un ou plusieurs rdles dans son organisation.

L'organisation peut donc étre décrite comme étant une structure hiérarchique dont
les neeuds sont en fait des groupes ou des roles et dont les feuilles représentent les
membres de cette méme organisation.
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Deéfinition des informations

Du point de vue des informations, le dossier est 1'élément central. Il joue plusieurs
roles qui sont :

» représenter l'entité qui regroupe toutes les informations qui concernent une
méme "transaction” au sein du flux de travail.

» @tre la source principale des informations dont disposera chaque acteur pour
réaliser les taches qu'il assume.

» étre le vecteur (le support) principal qui assure la communication des
informations entre les tiches successives.

> refléter 1'état d'avancement des taches et de constituer par les documents qu'il
contient la trace compléte et inaltérable du cheminement des informations.

Une catégorie de dossiers est formée d'un ou de plusieurs types de documents
prédéfinis. Une instance d’une catégorie de dossiers est un dossier. Outre des parametres
d'identification, la catégorie de dossier comprend :

» des types de documents non-structurés

» des types de documents structurés

» une procédure de traitement a appliquer

Les parametres d’identification sont des informations structurées: un objet, un
demandeur, un bien, une adresse, ... Généralement, ces informations sont connues du
systéme d’information de 1’organisation. On y retrouve des bases de données « Personnes
physiques », « Personnes Morales », « Communes », etc.

Un type de document représente une catégorie de document qui a une existence
réelle dans 1'organisation et dont la description peut étre effectuée avant 1'exécution du
flux. Souvent, un type de document correspond a un modéle de document administratif
qui a une existence 1égale (ou du moins réglementaire) dans les organisations. Un type de
document peut étre structuré ou non-structuré.

Un type de document structuré est un type de document dont le contenu peut étre
représenté par un formulaire. Le formulaire permet de manipuler des valeurs "spécifiques"
et "numérisables" associées a un document. Un type de document non structuré est un
type de document dont la représentation peut étre informatisée mais dont le contenu ne
peut étre structuré en couple champ/valeur. Un exemple de ce type de document est une
photo.

La fonction d’avertissement permet de définir un ensemble de roles qui seront
avertis lorsqu’une instance de ce type de document sera publiée dans le dossier.
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Type du dossier : Permis de béatir
Référence du dossier : 1329

. Hoite En Entree
Bibliothégue

T B Auteur Editeur Signataire Message

Aunuaire Demande C.C.AT. Gilbert Isabelle
Configuration

Sart Demande C.P. Gilbert Isabelle
Sorlie

Demande P.C. Gilbert Isabelle
« Gilhert Isgbelle
Demande SNCB Gilbert Isabelle
Demande Voirie Gilbert Isabelle

Demande navigation Gilbert Isabelle

Enquéte Capelle Stéphanie

Réception Gilbert Isabelle

© Début de 1a page

@dmiPro 1.0 - Gestion CopyRight © 2000, VILLE DE NAMUR.

Figure 7. ADMIPRO - DOCUMENTS EN ENTREE D'UNE TACHE D’UN DOSSIER PBFLOW 108

Définition des processus

Une procédure est la description de la « bonne maniére » de traiter un dossier, elle
| spécifie :
la définition des types de taches a réaliser pour assurer 1'évolution de ce
dossier jusqu'a sa cloture
la description de I'enchainement de ces types de tiches
la spécification des types de données nécessaires a leur exécution,
la spécification des types de résultats attendus,
la maniere dont différents acteurs peuvent participer a leur réalisation
ainsi que de la spécification de leur délai de réalisation.

VVVY VY

Un type de tache est une étape de la procédure. Un type de tiche correspond a un
traitement dont I’exécution sera assumée par un acteur. Le traitement est défini par un
ensemble d’actions proposées. Une action est 1’application d’un opérateur & un document
ou a un dossier. La définition des compétences nécessaires pour réaliser une tiche est la
regle d’assignation du type de tiches.

Certaines procédures sont liées a un délai. La durée est relative a un type de tiche
ou a un circuit de types de tiche. Une durée a un nombre de jours autorisés qui
représentent des jours ouvrables ou des jours ‘calendrier’. Le nombre de jours autorisés
peut étre modifié (augmenté, diminué, suspendu) en fonction d’occurrence d’événements
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particuliers (ex. démarrage d’une enquéte publique, production d’un avis négatif, ...)
survenant dans une instance de catégorie de dossier.

Lorsqu’une durée est dépassée on peut, par exemple :

générer un document par défaut et reprendre le flux.
initialiser une tache.

avertir le responsable de la catégorie de dossier.
avertir le réalisateur de la tache.

terminer les taches concernées.

En plus des actions ‘prédéfinies’ liées au dépassement de délai, AdmiPRO donne
aux développeurs de flux la possibilité¢ de programmer ou de lancer une action
particuliere directement liée au domaine d’application de la catégorie de dossier
concernée. Cette capacité illustre 1’ouverture et la modularité de 1’ architecture
fonctionnelle.

Librairie d’opérateurs

La librairie des opérateurs est la boite a outils permettant aux acteurs de traiter les
dossiers administratifs. Le développeur de flux les associe avec les étapes du traitement
des catégories de dossiers. AdmiPRO comprend les opérateurs génériques suivants :

» Signature d’un document
> Production d’un document structuré ou non-structuré

VNV NNV
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2.4.2 Environnement d’exécution

L’environnement d’exécution permet d’une part de réaliser, de la « bonne
maniere », les traitements des dossiers administratifs et d’autre part de relater le travail
effectivement réalisé.

Dans la documentation de NSI s.a., les fonctions de 1’environnement d’exécution
sont représentées dans deux catégories, a savoir les fonctions « BackOffice » qui sont des
fonctions non directement visibles pour I’utilisateur et les fonctions « FrontOffice » qui
sont des fonctions directement manipulables par les utilisateurs.

Le « BackOffice » est formé par les fonctions de moteur d’exécution des
procédures et par les fonctions de recherche et de persistance des dossiers et des
documents.

Le « FrontOffice » est formé par les fonctions de la boite de travail, par les
fonctions de consultation de 1’annuaire organisationnel, par les fonctions de la
bibliothéque des dossiers et par la mise a disposition pour les utilisateurs d'opérateurs tels
que la signature électronique de document. Le « FrontOffice » agit en tant que portail.

Définition des Définition des Les formulaires
organisations processus

Moteur
Persistance d’exécution

Les b des des processus
Dossiers dossiers

2 e Exécution des
Consultation de | Bibliothéque des o p
Boite de travail &
P’organisation dossiers OICGE LERval opérateurs /

Figure 8. ADMIPRO - ENVIRONNEMENT D’EXECUTION

PAGE 46



Concept du guichet unique : application a AdmiPRO - PBFlow

Le « BackOffice »

Moteur d’exécution des procédures

Le moteur d’exécution des procédures est le coeur dynamique d’ AdmiPRO, c’est
lui qui, en fonction des tiches réalisées par les utilisateurs, synchronise les différentes
taches d’un dossier suivant la description de sa catégorie. 1l joue le role d’horloge du
systeme puisqu’il avertit les responsables lorsqu'une tache est non terminée apres un
certain délai, termine des taches par défaut, cloture des dossiers suivant la description des
contraintes de temps des catégories de dossiers.

Persistance et recherche des dossiers et des documents

La persistance et la recherche comprennent la recherche des dossiers et des
documents selon le type, la date ou le responsable du dossier.

Le « FrontOffice »

Boite de travail

Une boite de travail, telle que représentée ci-dessous, appartient a un utilisateur et
lui offre des fonctionnalités qui lui permettent d’organiser et de réaliser son travail
quotidien. Elle comprend les objets du modele des procédures que cet acteur a le droit de
manipuler.

e
€
&«

Boite
Bibliothéque
Tache Demande d'avis PB108 1329 01/06/2001

Dossier

Type de dossier Reférence du dossier Date de débul Echéance

Demande d'avis PB108 1332 09/07/2001
Annuaire

Conflquration
Sortie

Taches en cours des demandes d'informations

Gilherl Isabelle

Nom de la tache

Type de dossier Référance Date de début Echéance

. Taches en cours des demandes d'avis

Nom de la tache Type de dossier Référence Date de debut Echiéance

© Début de la page

@dmiPro 1.0 - Gestion CopyRight © 2000, VILLE DE NAMUR.

Figure 9. ADMIPRO - BOITE DE TRAVAIL
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Bibliothéque de dossiers

La bibliothéque des dossiers est la pile de dossiers électroniques auxquels les
acteurs d’une organisation ont acces.

Consultation de I’annuaire organisationnel

La consultation de 1’annuaire organisationnel comprend la consultation des acteurs,
des organisations, des groupes et des roles. Une recherche par mots-clés peut étre
effectuée dans I'annuaire électronique.

Exécution des opérateurs

L'acteur se voit proposer, par exemple, la signature électronique d'un document
ou encore la génération d'un document par le systeme.

2.5 Technologies utilisees

AdmiPRO est basé sur la gamme des produits Oracle Corporation. Outre la base de
données relationnelles, AdmiPRO integre le logiciel Oracle Workflow. Ce logiciel assure
la définition des processus et 1'exécution de ces derniers. Oracle InterMedia est utilisé pour
l'intégration des documents dans la base de données. Il permet une indexation et une
recherche "full text" de ces mémes documents. Quant au logiciel en lui-méme, il intégre
une série de modules basés sur les dernieres technologies liées au monde Java.

Aucune installation sur le poste client n'est nécessaire. Un navigateur Web standard
suffit amplement afin d'accéder a la plate-forme administrative.

A titre d'information, l'architecture technique est reprise dans les annexes.

2.6 AdmiPRO, guichet unique ?

AdmiPRO est avant tout un systéme transactionnel dont les différents modules qui
le composent sont particulierement bien adaptés aux téléprocédures. Il peut aussi assurer
le role de guichet unique de type télédéclaration ou téléchargement.

Au vu de son architecture modulaire, AdmiPRO s'intégre parfaitement dans
I'organisation, entre autre grice a sa représentation organisationnelle et les possibilités
d'interfacage avec les systémes existants.

AdmiPRO peut donc servir de base a la mise en place des quatres types de
guichets uniques (cf. 1.2.3 La typologie) mais il est avant tout un « True One Shop ».
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2.7 Probléemes étudiés

Pour rappel, la mise en place d'un guichet unique est influencée par les facteurs
suivants :
» le cadre légal
» la technologie
» l'organisation
» 1'économie

11 serait trop long d'aborder I'ensemble de ces facteurs dans le cadre du projet
AdmiPRO. C'est pourquoi seulement deux facteurs seront abordés, a savoir :

» l'organisation a travers la mise en place d'un systéme de représentation
organisationnelle.
» le cadre légal a travers la signature électronique et le mécanisme de preuve

Les chapitres suivants décrivent les problemes posés par ces deux facteurs. Une
synthése des concepts est réalisée et chaque chapitre est cloturé par la présentation d'une
solution originale et personnelle.

La représentation organisationnelle devra permettre de modéliser 1'organisation
dans toute sa complexité, c'est dire modéliser la structure hiérarchique des services et
départements, mais aussi la structure hiérarchique entre les membres de 1'organisation et
les roles joués par chacun d'entre eux. Les concepts de la solution seront expliqués avant
de décrire le processus suivi dans AdmiPRO.

Le cadre 1égal de la signature électronique et le mécanisme de preuve seront
abordés aux travers des lois belges. Les solutions techniques envisagées pour traduire les
lois dans la pratique seront justifiées et présentées au travers du logiciel AdmiPRO.

Ces deux facteurs, représentation organisationnelle et cadre 1égal, peuvent
facilement étre mis en relation avec la typologie présentée précédemment (cf. 1.2.3 La

typologie) :

Guichet Informationnel Transactionnel
unique
Non intégré Représentation Représentation
organisationnelle organisationnelle
Signature électronique
Intégré Représentation Représentation
organisationnelle organisationnelle
Signature électronique

Le probleme de la représentation organisationnelle se pose quelle que soit le
guichet unique. Par contre, le probléme de la signature électronique ne se rencontre que
dans les systémes transactionnels.
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