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Dématérialisation, késako?

•Supports d'information matériels (souvent en papier) Ą supports 
informatiques (documents, formulaires, bases de données…)Ą
« zéro papier »

•Objectif: efficacité  ↑ - gestion entièrement électronique sous 
format numérique ou numérisé à l’entrée. 

•Liée à un processus d’informatisation

•L'administration électronique au service des citoyens – Portail 
citoyens EToutils internes
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La démarche de la ville de Tournai
•2014: début de la modernisation des outils internes (comptabilité, 

gestion paie, gestion des crèches…)

•eCollege/eConseil (janvier 2015) / eRH (2016)

•Début 2016 : marché de « dématérialisation des procédures 
administratives »

•Cartographie des processus (analyse)
•Plateforme de dématérialisation
•3 processus pilotes

•Projet global
•« Externe » : portail citoyens
•« Interne »: portail agents



Séminaire SMART GOVERNANCE – Comment mieux interagir avec les citoyens ? – 9 novembre 2017

La démarche de la ville de Tournai (2)

•Choix de 3 processus pilotes:
1. Commande de documents administratifs (actes et certificats) – Portail 

citoyens 

2. Demande de manifestations (associations) - Portail citoyens

3. Gestion électronique du courrier – Interne

•Analyse et optimisation des processus – le plus « coûteux »

•Implémentation des processus pilotes

•Identification des processus suivants à implémenter (grille) 
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Les difficultés

•Gestion du changement

•Uniformité des outils de traitement – gestion des différents canaux 
d’entrée

•Langage « administratif »

•Gestion centralisée des tâches

•Signature électronique – « rematérialisation »

•Cohérence avec initiatives à d’autres niveaux

•RGPD 
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Ce que nous avons essayé de mettre en 
œuvre…
•Implication forte des utilisateurs

•Agents: dès le début (analyse)

•Citoyens : tests avant la mise en ligne

•Citoyens en continu à travers des « forum citoyens » en collaboration avec 
l’Eurometropolitan e-Campus

•Travail avec un spécialiste de la relation « usager »

•Formation en gestion du changement

•Pas la démat’ à tout prix (grille d’analyse)

•Amélioration continue: recueillir les avis « utilisateurs »
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Le futur…

•Augmentation du nombre de démarches en ligne

•Meilleure interconnexion avec les outils « métier »

•Dématérialisation « interne » (factures, courrier, ressources 
humaines…)

•Aide aux citoyens plus efficace (chatbots, structuration…) // ABC des 
démarches RW

•Lien avec la Région, le Fédéral… (ex: renouvellement cartes ID)

•Coffre-fort citoyen unique

•…
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