
Le numÃ©rique au service de la transformation de lâ€™action publique

Description

Â« La transformation numÃ©rique des services publics est en cours mais reste fragileÂ Â»

Le rapport public annuel de la Cour des comptes pour lâ€™annÃ©e 2020 consacre, pour la premiÃ¨re fois,
un tome entier Ã  la transformation numÃ©rique de lâ€™action publique, apprÃ©hendÃ©e comme une
thÃ©matique transversale, abordant notamment la dÃ©matÃ©rialisation de la dÃ©livrance de titres par les
prÃ©fectures (piÃ¨ce d’identitÃ©, permis de conduire, carte grise,Â etc.), le dossier pharmaceutique
lancÃ© en 2007, les services numÃ©riques de PÃ´le emploi, la numÃ©risation des demandes de logement
social ou encore le SystÃ¨me d’information des ressources humaines dans l’Ã©ducation nationale (Sirhen).

Le numÃ©rique est envisagÃ© comme un moyen dâ€™amÃ©liorer les services rendus aux usagers mais
Ã©galement comme la possibilitÃ© deÂ Â«Â mesurer lâ€™efficacitÃ© et lâ€™efficienceÂ des dÃ©penses 
publiques et dâ€™amÃ©liorer laÂ performance de lâ€™action publiqueÂ Â».Â La numÃ©risation des
procÃ©dures permet ainsi de baisser les coÃ»ts de fonctionnement du service public et de rÃ©affecter
leÂ personnel administratif Ã  dâ€™autres missions.Â Par exemple,Â Â«Â le coÃ»t dâ€™instruction 
dâ€™une demande numÃ©rique de logement social est trois fois infÃ©rieur Ã  celui dâ€™une demande 
effectuÃ©e Ã  un guichet Â«Â physiqueÂ Â». Lâ€™autoÂmatisation du traitement des demandes 
dâ€™allocation par PÃ´le emploi a Ã©galement permis une baisse significative du coÃ»t de 
lâ€™indemnisationÂ Â».

Autre exemple : le ministÃ¨re de la transition Ã©cologique a engagÃ© un plan de transformation
numÃ©rique pour la pÃ©riode 2018-2022 et a mis en Å“uvre des systÃ¨mes dâ€™information au service
de lâ€™environnement commeÂ Â«Â le systÃ¨me dâ€™information sur lâ€™eau (SIEau) qui permet le 
partage et la mise Ã  dispoÂsition des donnÃ©es sur la ressource en eau en France, ou encore le 
GÃ©oportail, plateforme de diffusion dâ€™informations gÃ©ographiques dÃ©veloppÃ©e par 
lâ€™Institut national de lâ€™information gÃ©ographique et forestiÃ¨re (IGN), qui propose lâ€™accÃ¨s 
Ã  des cartes IGN, Ã  des photographies aÃ©riennes, aux parcelles cadastrales, Ã  des cartes du 
relief,Â etc.Â Â», ainsi queÂ Â«Â des solutions innovantes commeÂ Â«Â KelrisksÂ Â», qui permet de 
connaÃ®tre instantanÃ©ment le risque de pollution des sols dâ€™un terrain, ou encoreÂ 
Â«Â TrackdÃ©chetsÂ Â», solution en cours de dÃ©veloppement destinÃ©e Ã  assurer le suivi des 
dÃ©chets des entreprisesÂ Â». Si le lancement de ces services est encourageant, il sâ€™avÃ¨re que
seulement 12 % des dÃ©marches administratives Ã  lâ€™attention des usagers font lâ€™objet dâ€™un
tÃ©lÃ©service structurÃ© en juillet 2019, alors que 100 % des dÃ©marches devraient Ãªtre accessibles en
ligne dÃ¨s 2022.
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Les magistrats de la Cour des comptes soulignent queÂ si la tendance Ã  la transformation numÃ©rique des
services publics est une bonne chose, des fragilitÃ©sÂ demeurent, notamment concernant
lâ€™accessibilitÃ© des publicsÂ peu Ã  lâ€™aise avec le numÃ©rique, rÃ©vÃ©lÃ©e notamment lors
dâ€™une enquÃªte liÃ©e aux demandes de logements sociaux oÃ¹ les demandeurs ne sont pas assez
accompagnÃ©s dans ces nouvelles dÃ©marches en ligne, ce qui montre lâ€™imporÂtance des moyens
humains et financiers qui doivent accompagner ces transformations.

Une transformation numÃ©rique de lâ€™action publique rÃ©ussie passera Ã©galement par la formation
de personnel qualifiÃ©. Prenant lâ€™exemple des ministÃ¨res Ã©conomiques et financiers, au sein
desquelsÂ 5 331Â personnes travaillent dans les systÃ¨mes dâ€™information, le rapport pointeÂ 
Â«Â lâ€™insuffisante attractivitÃ© des concoursÂ Â», laissant de nombreux postes vacants. Cela
sâ€™explique par des dÃ©lais de recrutement anormalement longs, de 11 Ã  14 mois pour les contractuels
et les titulaires, lâ€™absence dâ€™une communication ciblÃ©e vers les jeunes informaticiens qui ignorent
que ces ministÃ¨res recrutent, et un environnement de travail loin duÂ Â« modÃ¨le managÃ©rial 
collaboratif, culture de lâ€™expÃ©rimentation (Â«Â labsÂ Â»,Â Â«Â intrapreunariatÂ Â»â€¦),
Â travail en mode projet, et tÃ©lÃ©travailÂ Â».

Les magistrats de la Cour des comptes rÃ©vÃ¨lent Ã©galement lesÂ Â«Â dÃ©faillances de la conduite de 
programmesÂ Â»Â induites par de grands projets de transformationÂ numÃ©Ârique.Â Lâ€™exemple
citÃ© est celui du systÃ¨me SIRHEN du ministÃ¨re de lâ€™Ã©ducation nationale, lancÃ© en 2007 pourÂ 
Â«Â moderniser son systÃ¨me de gestion des ressources humainesÂ Â»Â qui datait des annÃ©es 1980, Ã 
travers quelque 900 bases de donnÃ©es Ã©parses. Ce projet devait Ãªtre dÃ©veloppÃ© en cinq ans pour
un budget de 60 millions dâ€™euros, afin de gÃ©rer la paye et la carriÃ¨re professionnelle de 1,1 million
dâ€™agents du ministÃ¨re. AprÃ¨s dâ€™innombrables errements et 400 millions dâ€™euros
dÃ©pensÃ©s, le programme a finalement Ã©tÃ© arrÃªtÃ© en juillet 2018Â Â«Â sans rÃ©elle stratÃ©gie 
de substitution dÃ©finieÂ Â». Les raisons de ce fiasco sâ€™expliquent en grande partie par le manque
dâ€™outils de suivi des prestataires externes, lâ€™incapacitÃ© Ã  contrÃ´ler leur travail et lâ€™absence
dâ€™Ã©quipes internes Ã  mÃªme de piloter le projet.

Si le gouvernement rÃ©itÃ¨re rÃ©guliÃ¨rement lâ€™annonce de ses ambitions en matiÃ¨re de services
publics en ligne Ã  lâ€™horizon 2022, la Cour des comptes tempÃ¨re son enthousiasme Ã  travers une
analyse pragmatique des efforts dÃ©jÃ  engagÃ©s et des nombreux dÃ©fis Ã  venir.
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