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Avant-Propos

L’amélioration de la relation avec les usagers via des solutions
numeérigues s’'est concrétisée essentiellement ces dernieres années en
numeérisant des processus, sans remettre en question dans sa globalité
la stratégie de cette relation. Les solutions numériques ont en effet
permis de numériser des demandes entrantes par le biais de
formulaires en ligne ou de documents papier NUMErisés, puis
d’optimiser le traitement de ces demandes grace a des outils de
gestion de processus, de signature électronique, etc., jusgu’a I'envoi de
la réponse a l'usager.

Or, la digitalisation des processus de la relation usager ouvre de
nouvelles perspectives au-dela de leur seule transposition au format
numeérique : elle permet d’envisager une interaction plus proactive avec
'usager. Les données étant désormais massivement numériques, leur
analyse et leur partage permettent d’anticiper des situations, comme
rappeler des droits, guider ou informer en fonction de profils, plutot
que d’attendre les requétes en provenance des usagers eux-méemes.

Plus précisément, I'administration proactive vise a lutter contre le non-
recours aux droits et a simplifier les démarches administratives en

informant l'usager de son éligibilité a un droit. La nouvelle démarche
« par moments de vie », initiée par la DINUM, repére les difficultés
rencontrées par les usagers des services publics pour étre proactive
envers eux lors de moments clés.

Cette démarche anticipatrice s’inscrit dans la continuité du principe du
« Dites-le-nous une fois » en faisant de la circulation des données, un
élément essentiel pour la réussite d’'une approche proactive.

Cet ebook présente la maturité des organismes publics envers ce
nouveau paradigme : actions engagees, objectifs prioritaires de cette
démarche, premieres réalisations concretes, etc. Leur ambition, qui
consiste a « aller vers » les usagers, s’appuie a la fois sur des solutions
technologiques et juridiques.
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Practice Leader
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https://www.numerique.gouv.fr/espace-presse/simplification-10-moments-de-vie/

Aller vers I'usager

Votre administration a-t-elle entreprls des Afin d’intensifier I'efficacité des services publics, le 6°™¢ comité

actions pour adopter une démarche proactive ? interministériel de la transformation publique, en 2021, s'est engagé

a développer « une administration proactive grace au numérique et

Ne sais pas au partage des informations entre les services publics ». L’ambition

O, \ est d’'entrer dans une dynamique « d’aller vers » les usagers en

C’est deja le cas anticipant l'octroi de services en fonction de leur contexte

® personnel. L’administration proactive, mission impulsée par la
DINUM, comporte plusieurs enjeux :

* Techniques, impliqguant la circulation des données entre les
services et les administrations publiques. Par ailleurs, le décret
Nn°2023-362 énumere les organismes publics chargés de mettre
les données a la disposition d’autres administrations : directions

ministérielles, agences nationales, préfectures, etc.
© Markess by Exaegis ) N
* Juridiques, afin de trouver un équilibre entre échange de

données et protection des données personnelles des usagers.

» Opérationnels, centrés sur I'information proactive du citoyen.

® La majorité des décideurs publics interrogés par Markess en
En 2024 indiquent étre engagés dans une démarche d’administration
reflexion proactive : 31% d’entre eux déclarent avoir déja pris des mesures

dans ce sens, tandis que 37% sont en réflexion.
Echantillon : +50 décideurs du secteur public -2024-2026. © Markess by Exaegis, 2024
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https://www.modernisation.gouv.fr/actualites/tenue-du-6eme-comite-interministeriel-de-la-transformation-publique-citp
https://www.modernisation.gouv.fr/actualites/tenue-du-6eme-comite-interministeriel-de-la-transformation-publique-citp
https://www.legifrance.gouv.fr/jorf/id/JORFTEXT000047541361
https://www.legifrance.gouv.fr/jorf/id/JORFTEXT000047541361

Pourquoi adopter une démarche proactive ?

Les enjeux de I’'administration proactive Eviter & 'usager de transmettre I'information plusieurs fois

- Anticiper / déclencher des droits

Orienter les usagers vers les bons services grace a des

. . . systemes de routage
- Assister / simplifier

- Avertir * Transmettre la bonne information au bon moment
* ¥
‘ @ Personnaliser la relation avec les usagers en fonction de profils
@ Anticiper des situations

@ Réaliser des campagnes de préventions ciblées

Echantillon : +50 décideurs du secteur public -2024-2026. © Markess by Exaegis, 2024
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Pourquoi adopter une démarche proactive ?

Dans le cadre d'une démarche proactive, les décideurs publics
interrogés par Markess privilégient différentes actions selon trois
principaux enjeux permettant une administration proactive :

» Anticiper des droits : personnaliser la relation avec les usagers en
fonction de leurs profils, anticiper des situations pour répondre plus
efficacement selon un contexte précis ;

» Assister : éviter la transmission de la méme information plusieurs fois
par 'usager et prioriser plutdt 'échange de données entre services
instructeurs, orienter les usagers vers les bons services grace a des
meécanismes intelligents de routage ;

* Avertir : transmettre la bonne information, aux bons moments ou
reéaliser des campagnes de préventions ciblées, toujours dans cet
objectif « d’aller vers » 'usager.
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1€

Des démarches proactives déja opérationnelles

L utilisation de I’API « statut boursier » permet

I'attribution automatique des repas CROUS a 1€
aux étudiants éligibles

Les personnes éligibles recoivent automatiguement
le chéque énergie a leur domicile ‘

L’intermédiation financiere entre les parents
séparés et la CAF est automatiguement instaurée
pour toutes les pensions alimentaires établies par
décision judiciaire

Pour identifier les cas d’'usage de proactivité, la DINUM
recommande d’analyser chague étape du « parcours
usager » lorsque celui-ci interagit avec une institution
pour obtenir un droit ou effectuer une démarche
administrative.

I est ainsi plus aisé didentifier les évenements
d’administration proactive tels que la situation de
renouvellement de droits ou les moments de vie qui
peuvent déclencher I'octroi d’'un nouveau droit.

Pour y parvenir, la collecte des données pour vérifier
I’éligibilité d’une personne a un droit constitue le socle
de la démarche.
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https://administration-proactive.gitbook.io/guide-de-lancement-dun-projet-proactif/guide-methodologique/identifier-les-pistes-de-proactivite
https://administration-proactive.gitbook.io/guide-de-lancement-dun-projet-proactif/guide-methodologique/identifier-les-pistes-de-proactivite

L’expérience de la Sécurité sociale

La Sécurité sociale a franchi en 2023 un nouveau cap en matiére d’administration proactive, en se basant sur

trois axes :
* Lasimplification des parcours usagers ;
 L’automatisation des démarches;

. La détection du non-recours.

Le Schéma Stratégique des Systemes d’Information (SSSI) incite a la généralisation du principe du « Dites-le-nous

une fois » en partageant les données entre les différents organismes sociaux.

La bonne circulation des données au sein de I'administration dépend non seulement de la normalisation de ces

données, mais aussi d’une gouvernance solide pour coordonner les acteurs impliqués.

Pour lutter contre le non-recours aux droits et prévenir les situations de fragilité, enjeux dépendant d’une

démarche proactive, le SSSI évoque également des initiatives de big data.
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https://www.securite-sociale.fr/home/dossiers/actualites/list-actualites/nouveau-sssi-2023-2027.html

Un prérequis a I’'administration proactive : la circulation des données

des décideurs publics interrogés projettent de « déesiloter »
% leur administration en favorisant la circulation des données

+50 décideurs du secteur public, 2023-2025.
© Markess by Exaegis, 2024
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Quelles fonctions prioritaires pour mieux gérer et
valoriser les données du secteur public ?

Gestion et valorisation des données

)

* Intégration de données

* Intelligence artificielle

45%

N—
)

43%

*  Qualité des données

e Gouvernance des données

39%

35%

e AP

33%

~————

Echantillon : +50 décideurs du secteur public, 2024-2026. © Markess by Exaegis, 2024

Une démarche d’administration proactive repose sur une bonne
circulation des données entre services administratifs. Les
technologies impliguées pour améliorer la circulation des données
sont notamment de deux natures :

* Les API (Application Programming Interface), dont 'usage est
boosté par la plateforme de I'Etat api.gouv.fr qui référence les
APl de toutes les administrations qui rendent leurs données
disponibles ;

 Des transferts de fichiers de données couplés a des outils
d’intégration de données entre environnements applicatifs.

En préalable au partage de ces données, un prérequis moins
visible, mais non moins nécessaire, mérite d’étre pris en compte : il
s’agit de la mise en qualité des données couplée a une bonne
gouvernance pour identifier la responsabilité et les droits des
agents a chaque étape du cycle de vie du patrimoine de données.
La bonne qualité des données garantie, en effet, la fiabilité des
services qui seront construits a partir de ces dernieres.

Enfin lintelligence artificielle est identifiee par les décideurs
publics comme un potentiel pour automatiser des processus,
analyser de grands volumes de données ou anticiper les
comportements d’'usagers.
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https://api.gouv.fr/apropos

Quelles fonctions prioritaires pour automatiser la relation a 'usager ?

Automatisation de la relation a I'usager

e Solution de GRU / CRM

)

* Intelligence artificielle générative

e Chatbot

55%
____
)

53%
—
)

38%

——
)

* |dentité /authentification

e SMS

36%
—
)

17%

« Campagne informationnelle

——
)

6%

——

Echantillon : +50 décideurs du secteur public, 2024-2026. © Markess by Exaegis, 2024
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Une démarche d’administration proactive repose également sur
Ilautomatisation d’une partie de la relation avec les usagers. Les
technologies impliguées répondent a 3 fonctions :

* La gestion des usagers avec une vue 360° en interne de
I'organisation publique grace a des solutions de gestion de la relation
usager (GRU) ou relation client (CRM) qui permettent de centraliser
cette vision et ainsi d’ajuster les actions de communication proactive ;

* La gestion de l'authentification des usagers pour garantir leur
identité lors de l'interaction ;

* La gestion des envois et des interactions en ligne : les chatbots
facilitent la réponse a des questions simples ou peu complexes grace
au couplage a des IA. L’envoi de SMS ou de campagnes
informationnelles permet d’automatiser la diffusion de messages
adaptés au contexte de 'usager.

L’intelligence artificielle générative suscite un fort intérét, et le premier
usage mentionné concerne la gestion de la relation usager (accuell,
suppléer des services pour renseigner des usagers, etc.). L'IA Albert de
'Etat est un exemple probant des premieres expériences du secteur
public : cette IA a notamment vocation a accompagner les agents dans
la synthese d’informations pour répondre a un usager au sein des
maisons France Services.
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https://www.france-services.gouv.fr/actualites/experimentation-dun-modele-dassistance-france-services-IA

Protéger les données personnelles dans une administration proactive

La législation offre un cadre favorable a la circulation des données
. L larticle 162 de la Loi 3DS modifie le Code des relations entre le
Un environnement juridique de plus en plus favorable public et l'administration (CRPA) en vy intégrant la notion de
a la circulation des données... proactivité et en précisant les modalités d’échange de données
entre administrations.

Ce nouveau cadre juridique stipule notamment que les échanges
de données doivent étre Ilimités aux données strictement
nécessaires, excluant par exemple celles couvertes par le secret

Loi pour une

République Loi 3DS - medical ou la defense nationale. De plus, le secret professionnel ne
Numeérique : Art. 162 peut étre opposé des lors que I'administration est légalement
Art. 1€ habilitée a avoir connaissance des données échangées.
‘ ; La circulation des données ne saurait également compromettre la
Code des protection des données personnelles. En effet, le décret n°2023-
relations entre le Code de la . L . . .
oublic et Sécurité Sociale - ecretn 2 3671 de la Loi 3DS précise que « les données collectées en vue de
I'administration : Art. L-261-1 ﬂ%w : I'information des individus sur leurs droits sont conservées pour
Art. L.114-8 o une durée ne pouvant excéder douze mois ».
Concernant le traitement des données a caractere personnel, un

quart des répondants interrogés par Markess envisagent
d’investir dans des solutions solutions d’anonymisation (technique

...et qui fixe un cadre d’utilisation irréversible consistant « & supprimer tout caractére identifiant & un
ensemble de données) et de pseudonymisation de ces données
(technique réversible consistant a remplacer un attribut par un
autre dans un enregistrement).
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https://www.legifrance.gouv.fr/jorf/article_jo/JORFARTI000045197615
https://www.legifrance.gouv.fr/jorf/id/JORFTEXT000047541339
https://www.legifrance.gouv.fr/jorf/id/JORFTEXT000047541339
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Un CRM cousu main pour la CMA d’Auvergne-
Rhone-Alpes
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Un CRM cousu main pour la CMA d’Auvergne-Rhéne-Alpes (A‘ _ wMétiers
AUVERGNE-RHONE-ALPES

Premiere entreprise de France, lartisanat génere un chiffre
d’affaires de 300 milliards d’euros et recense plus de 510
activités différentes, des plus traditionnelles (plomberie,
coiffure..) aux plus innovantes comme la micro-électronique ou
I'éco-construction. Les Chambres de Métiers et de I'Artisanat
(CMA), relevant du Ministere de I'Economie et des Finances,
sont un acteur majeur de lapprentissage, de la formation
professionnelle des collaborateurs des entreprises artisanales et
de leur développement économigque.

ENJEUX

Pour la Chambre de Métiers de I'Artisanat d’Auvergne-Rhéne-Alpes, I
est devenu nécessaire d’acquérir une solution CRM personnalisé. Les
objectifs étaient les suivants :

La récente evolution réglementaire sur les formalités des «  Adopter une démarche proactive en améliorant la détection des

LUl
-
x
LUl
-
Z
O
O

entreprises a bouleversé le réle des CMA. La mise en place
d’'une plateforme unique de formalités par I'Etat a retiré aux
CMA leur fonction d’enregistrement des nouvelles entreprises au
Répertoire des Métiers. Par conséquent, les CMA ne disposent
plus d’'un canal automatique et privilégié de « captation » du
premier contact avec les artisans. Ce changement requiert des
CMA une approche proactive pour attirer les artisans.

prospects et en les convertissant en clients.

Augmenter l'efficacité opérationnelle des équipes grace a un
meilleur suivi du parcours client.

Faciliter le « rebond » a la suite d'une premiere démarche.

Améliorer 'adéquation entre les offres proposées aux artisans et
leurs besoins grace a une vision a 360°.

Accélérer l'innovation et mettre en ceuvre des campagnes
marketing pertinentes et intégrées a 'outil.
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Un CRM cousu main pour la CMA d’Auvergne-Rhéne-Alpes

SOLUTION RETENUE

La CMA Auvergne-Rhéne-Alpes a fait le choix

de la solution Salesforce

En neuf mois, la CMA Auvergne-Rhdne-Alpes a implémenté le
nouveau CRM Salesforce permettant de capturer des leads,
qualifier des prospects et les convertir en clients.

» Outil ergonomique, puissant, et capable de s’interfacer de
maniere native a d’autres logiciels.

* Développement continu des fonctionnalités a la suite des

. Détecter des prospects : chague interaction avec un artisan demandes metier.

(demande de renseignement, contact téléphonigue...) est entrée
dans le CRM.

« Convertir un prospect en client : via Salesforce, des taches sont
attribuées pour relancer les cibles selon leurs profils et leurs
besoins.

 L’équipe projet interne a la CMA Auvergne-Rhéne-Alpes a
rapidement maitrisé la solution CRM Salesforce, soutenue par
la direction générale, constituant un véritable « projet
d’entreprise ».

",
L]
O
T
L
Z
L
o

« 500 agents utilisateurs de Salesforce sur les 650 agents du

CMA France souhaite étendre I'utilisation du CRM Salesforce a ) R
réseau Auvergne-Rhone-Alpes.

toutes les CMA francaises. Pour ce faire, la CMA Auvergne-
Rhéne-Alpes a servi de modele, partageant son expérience ainsi

Gule SET QEIEMISIE0ES Cl CIVEIOUREMENE Ul ey prodssie 1 Salesforce proposait un outil facile a prendre en main, trés
métiers fondamentaux des CMA en mode « clé en main ». . y . . .
puissant et capable de s’interfacer de maniére native a
d’autres logiciels 99

Emmanuel Depelley
DSI, CMA Auvergne-Rhbéne-Alpes
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https://www.salesforce.com/fr/solutions/industries/government/overview/

Profils des décideurs interrogés

Enquéte menée par Markess by Exaegis aupres de + de 100 décideurs du secteur public au cours de I'année 2024 via deux questionnaires en ligne.

Profils d’organismes publics Profils de directions / services
32% Ministeres et agences DSl et numérique 54% Direction générale 14%
29% Communes et intercommunalités Direction métier 20% Direction de Iinnovation 12%

28% Régions et départements

5% Organismes de santé

6% Autres

(SDIS, opérateurs de services numérigues...)

markess
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