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Le Conseil d'orientation de I'édition publique et de
I'information administrative (COEPIA), placé auprés
du Premier ministre, exerce une fonction
d'évaluation, d'expertise et de conseil dans les do-
maines suivants :

- |'édition publique et les publications administrati-
ves, quel que soit leur support ;

- l'information et le renseignement administratifs ;
- la mise a disposition des données publiques.

Il veile & la bonne allocation des moyens et a la
qualité du service rendu a I'usager.

Il remet chague année au Premier ministre un rap-
port sur I'activité des administrations de I'Etat en ces
matieres.

Décret n° 2010-32 instituant un Conseil d'orientation de I'édition
publique et de I'information administrative, article 1er




Le COEPIA compte des représentants des administrations,
de groupements professionnels concernés et des person-
nalités qualifiées. Leurs échanges permettent de valoriser
les bonnes pratiques et de metire en avant des pistes
concretes et partagées pour améliorer |'efficience de
I'action de I'Etat et la qualité des services rendus aux usa-
gers.

Les travaux du COEPIA sont menés dans le cadre de trois
formations spécialisées qui ont été constituées par ses
membres :

- la formation spécialisée « Qualité de I'information admi-
nistrative des usagers » ;

- la formation spécialisée « Mise a disposition et valorisa-
tion des données publiques » ;

- la formation spécialisée « Politiques de I'édition publi-
que ».

Une quatrieme formation spécialisée a été créée par le
décret n° 2011-2047 du 29 décembre 2011 pour rendre un
avis au Premier ministre sur la liste des informations publi-
ques dont la réutilisation pourrait étre soumise au paie-
ment d'une redevance.
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PREFACE

par Serge Lasvignes

Secrétaire général du Gouvernement

Au cours de sa deuxieme année
d'existence, le Conseil d'orientation de
I'édition publigue et de l'information
administrative (COEPIA) a tenu tfoutes ses
promesses en rendant au Premier ministre
ses premieres recommandations en
matiere  d'organisation de  I'édition
publique, d'information administrative et
de mise 4 disposition des données
publiques.

I a désormais pris sa place dans le
paysage de I'édition publique dont il est
maintenant un acteur & part
entiere.

Ses premiers résultats, il les
doit d'abord & la réunion de
femmes et d’hommes
partageant un intérét
commun et reconnus dans
leur métier. Il les doit ensuite
a la qualité des échanges
qui se sont instaurés entre les
administrations et avec les
partenaires privés.
Emblématique des travaux réalisés en
2011-2012, la circulaire du 29 mars 2012
relative a I'efficience des activités de
publication de I'Etat, tout en maintenant
I'équilibre des circulaires de 1998 et 1999
sur I'édition publique, a permis de prendre
en compte I'évolution des moyens et des
modes de publication et particulierement
des technologies numériques. La qualité
de l'information administrative est restée
au coeeur des préoccupations du COEPIA,
soucieux de I'amélioration continue des
renseignements aux usagers. Dans le
domaine de la mise & disposition des
données publiques, la réalisation de lignes

directrices offre désormais aux
administrations un guide pour agir dans le
nouveau contexte de la réutilisation des
informations publiques.

Le COEPIA s’est en outre enrichi d'une
nouvelle formation chargée d'examiner
les projets de redevances et de donner au
Premier ministre un avis sur leur adoption.

Le dynamisme du COEPIA et sa capacité
d prendre en considération les évolutions
d'un secteur en mutation sont dus d&
I'action de Michel Pinault et
a celle d'Olivier Cazenave,
qui, en tant que président et
vice-président, ont su faire
partager cette exigence de
qualité qui convient aux
fravaux et avis du conseil.

Je voudrais enfin exprimer
ma  reconnaissance  Aux
présidents, rapporteurs et
membres des formatfions
spécialisées qui ont apporté
leurs compétences et leur disponibilité sur
des sujets souvent techniques et
complexes. Je tiens & les remercier au nom
du Premier ministre et en mon nom pour le
travail de I'année écoulée et pour celui
qui sera encore le leur au sein du COEPIA
I'année prochaine.



INTRODUCTION

pPar Michel Pinault

Président du Conseil d’orientation

L'information administrative, la mise a dis-
position et la réutilisation des données pu-
bliques et la publication administrative ont
pour point commun leurs destinataires et
bénéficiaires : I'usager des services publics
et au-deld I'utilisateur et le réutilisateur des
informations publiques.

La difficulté est réelle pour les administra-
tions & satisfaire ce client singulier aux mul-
tiples visages, citoyen détenteur de droits
ou soumis a des obligations, particulier,
professionnel ou adhérent
d'une association, en at-
tente que le service rendu
réponde & ses exigences qui
suivent, selon I'urgence et le
contfexte, des critéres
d'appréciation difficiles a
déterminer ou simplement
évaluer.

Toutes les administrafions
sont confrontées & ce défi
dans I'accomplissement de
leur mission: satfisfaire les
usagers en utilisant au mieux les moyens
dont elles disposent. L'amélioration de la
qualité du service rendu et la recherche
d'une plus grande efficience de la dé-
pense publique exigent d’elles des choix
éclairés dans les actions et opérations
gu’elles ménent a destination du public, et
donc gu’elles développent des outils de
diagnostic et d'évaluation.

Les fravaux menés par le Consell
d'orientation de I'édition publique et de
I'information administrative (COEPIA) au
cours de I'année écoulée ont permis
d'identifier trois axes de progres possibles :
relever le défi de la qualité de
I'information administrative délivrée aux
usagers ; accroitre |'efficience des activi-
tés de publication de I'Etat; et renforcer
les possibilités de réutilisation au-deld de
I'Etat des données publiques qu'il produit.

De nombreux efforts sont fournis par les
services de I'Etat pour améliorer la qualité
de l'information administrative. Mais des
gains importants en efficience dans ce
domaine demeurent possibles en amélio-
rant la coopération entre administrations,
en renforcant la mutualisation des moyens
qui y sont consacrés et en adaptant les
possibilités de réponse aux différents pu-
blics concernés par une meilleure articulo-
tion entre les différents canaux d'accés &
I'information ou au renseignement admi-
nistratifs  (guichet, courrier,
courriel, internet, téléphone).
La mise & disposition par le
COEPIA d'un guide
d’autodiagnostic devrait
permettre aux administro-
tions publiques de trouver
plus facilement les voies et
moyens d'améliorer la quali-
té de l'information adminis-
trative.

A fravers un  cycle
d'auditions organisé par le
COEPIA auprés des principaux acteurs de
I'Etat en matiére de publication, il est ap-
paru que les administrations, plus ou moins
sous la contrainte budgétaire, ont large-
ment accompli un effort de rationalisation
de leurs activités de publication sous tou-
tes ses formes. Les bonnes pratiques se
généralisent et le pilotage des activités de
publication au sein des ministeres tend
d mieux s'exercer. Il n'en reste pas moins
gue les outils d'évaluation sont encore peu
développés et que les fortes mutations
engendrées par le développement du
numérigue mettent sous tension perma-
nente les activités de publication de I'Etat.
C'est pourquoi, ¢ travers la publication de
la circulaire du 29 mars 2012, largement
inspirée par les travaux du COEPIA, il est
apparu nécessaire d'inciter les administra-
tions de I'Etat & mettre en place une stro-
tégie ministérielle destinée & accroitre for-
tement |'efficience des activités de publi-



cation en intégrant comme axe de pro-
grés la recherche d'une plus grande mu-
fualisafion des moyens qu’elles y consa-
crent.

Enfin, la facilitation de la réutilisation des
données publiques par d'autres acteurs
que les services de I'Etat ouvre des pers-
pectives prometteuses méme s'il est en-
core difficile d'en évaluer les effets. Si le
débat autour de I'ouverture des données
publiques s'est initialement cristallisé sur le
caractére gratuit ou payant de leur réutili-
sation, la décision prise par le décret
n° 2011-577 et la circulaire du 26 mai 2011
d’affirmer clairement le principe de la gro-
tuité de la réutilisation des informations
publiques détenues par I'Etat,
s'accompagne de la possibilité de subor-
donner la réutilisation de certaines de ces
informations au versement d'une rede-
vance qui devra étre dOment justifiée par
des circonstances particuliéres. Le COEPIA,
suivant ce méme décret, est appelé a
jouer un réle de conseil aupres du Premier
ministre en rendant un avis sur la liste des
informations publiques dont il est envisagé
de soumettre la réutilisation au paiement
d'une redevance. Dans le méme temps,
des lignes directrices ont été tracées pour
donner aux administrations un cadre indi-
caftif leur permettant de cerner les excep-
tions possibles au principe d'une réutilisa-
tion gratuite et de déterminer des critéres
objectifs justifiant de circonstances parti-
culieres en la matiere.

Mais ce débat sur le principe de gratuité
de la réutilisation des informations publi-

ques ne doit pas masquer les enjeux
considérables des questions relatives aux
conditions de mise & disposition et de réuti-
lisation des données G caractére person-
nel, qui sont au coeur des fravaux actuel-
lement menés par le COEPIA avec la
CADA et la CNIL.

De méme, la qualité de I'information ad-
ministrative des usagers et I'efficience des
activités de publication de I'Etat doivent
intégrer une réflexion en amont permet-
tant de faciliter 'accés aux informations
publiqgues en vue de leur réutilisation.
L'ouverture juridiquement et technigque-
ment maitrisée des données publiques
constitue, en effet, un levier permettant
aux administrations publiques de mieux
satisfaire les besoins du public et des usa-
gers en démultipliant les possibilités de
réponse A fravers les initiatives de déve-
loppement d'applications ou de services
connexes en dehors de I'Etat lorsque ceux-
ci ne relevent pas directement des mis-
sions de service public dont les administra-
tions ont la charge.
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L’ESSENTIEL 2011-2012

DO

Premier ministre

M Publication de la liste des
redevances de réutilisation
d’informations publigues
établies avant le 1¢ juillet
2011

Données publiques

Premier ministre
M Circulaire du 29 mars 2012
relative a I'efficience des

activités de publication de
I'Etat

Information administrative /
Publications

M Publication de la loi n°
2012-287 du 1¢" mars 2012
relative a I'exploitation numeé-
rique des livres indisponibles
du XXe siecle

Publications

12/12/2011

Commission européenne
M Proposition de directive du

Caisse nationale
d'allocations familiales

M Ouverture du nouveau
portail internet de la Caisse
nationale d’allocations
familiales caf.fr

Information administrative

M Publication de la |oi

n° 2012-387 du 22 mars 2012
relative a la simplification du
droit et a I'allégement des
démarches administratives
Données publiques /
Publications

Mission Etalab

B Lancement de_« Datacon-
nexions », communauté des
porteurs de projets et des
acteurs de I'innovation autour
de la réutilisation des don-
nées publiques de da-
ta.gouv.fr

Données publiques

12/12/2011

Commission européenne
M Projet de décision de la

Parlement européen et du
Conseil modifiant la directive
2003/98/CE concernant la
réutilisation des informations
du secteur public

Données publiques

Mission Etalab

M Lancement de
data.gouv.fr, portail intermi-
nistériel d’ouverture des
données publiques
Données publiques

Commission relative a la

Commission nationale de
I'informatique et des libertés
W Publication de la
délibération n° 2012-113 du
12/04/2012 portant autorisa-
tion unique de traitements
de données a caractere
personnel contenues dans
des informations publiques
aux fins de communication
et de publication par les
services d’archives publi-
ques

Données publiques

Premier ministre

M Publication de la
circulaire du 16 mars 2012
relative a I'internet de I'Etat
Information administrative

Février 2012

Direction de I'information
|égale et administrative

W Dématérialisation du
Bulletin officiel des annon-
ces de marchés publics
(BOAMP)

Publications

08/12/2011)

Premier ministre
M Publication du décret n°
2011-1832 du 8 décembre

réutilisation des documents
de la Commission
Données publiques

Direction de I'information
légale et administrative

W Arrét de I'exploitation de
« Service public local » par
la Caisse des dépots et
reprise par la DILA de la
gestion des données locales
dans I'annuaire de service-
public.fr

Information administrative

2011 relatif aux consultations
ouvertes sur I'internet
Information administrative

Secrétariat général du
Gouvernement, Direction de
I'information Iégale et
administrative

M Intégration du site circu-
laires.gouv.fr dans le portail
legifrance.gouv.fr
Publications

Secrétariat général du
Gouvernement, Direction de
I'information Iégale et
administrative

B Ouverture de la rubrique

« Traduction du droit fran-
cais » sur le portail legi-
france.gouv.fr
Publications

Conseil d’Etat

H Collogue « Le patrimoine
immatériel des personnes
publiques »

Données publiques

Search for datasets. |

Premier ministre

M Publication du décret n°
2011-2047 du 29 décembre
2011 modifiant le décret

n° 2010-32 du 11 janvier
2010 instituant un COEPIA
pour créer une formation
spécialisée chargée de
rendre un avis sur les projets
de redevance des adminis-
trations

Données publiques

Délégué interministériel &
|"orientation, Direction de
I'information Iégale et
administrative

W Ouverture de la plate-
forme téléphonique du
service public de

I'« orientation pour tous »
(0811 70 3939), confiée a la
DILA par le Délégué intermi-
nistériel a I'orientation
Information administrative

Premier ministre

M Publication du décret n°
2011-1499 du 10 novembre
2011 pris en application de
la loi n° 2011-590 du 26 mai
2011 relative au prix du livre
numérique

Publications

N Legifrance—

Criulives

o
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REPUBLIQUE FRANCAISE

LE DEFENSEUR
DES DROITS

18/10/2011}

Mission Etalab

M Publication de la

« Licence ouverte » d’Etalab,
pour la réutilisation des
données de data.gouv.fr
Données publiques

Direction de I'information
|égale et administrative

W Mise a disposition des
données locales dans la
base « Annuaire » de ser-
vice-public.fr pour les col-
lectivités territoriales ayant
signé une convention de
co-marquage avec la DILA

Information administrative

Premier ministre

M Publication de la
circulaire du 26 mai 2011
relative a la création du
portail unique des informa-
tions publiques de I'Etat
data.gouv.fr par la mission
« Etalab » et I'application
des dispositions régissant le
droit de réutilisation des
informations publiques

Données publiques

30/03/2011]

M Publication de la loi
organigue n° 2011-333 et de
la loi n° 2011-334 du 29 mars
2011 relatives au Défenseur
des droits

Information administrative

22/02/2011]

Premier ministre

M Publication du décret

n° 2011-193 du 21 février
2011 portant création d’'une
direction interministérielle
des systémes d’information
et de communication de
I'Etat

Information administrative

Direction de I'information
légale et administrative

W Ouverture de m.service-
public.fr, la version de
service-public.fr adaptée
pour une consultation sur
téléphone multimédia

Information administrative

01/06/2011]

M Signature d’une conven-
tion interministérielle fixant
un cadre pour la réalisation
de travaux de reprographie
entre ministeres
Publications

M Publication de la loi

n° 2011-525 du 17 mai 2011
de simplification et
d’amélioration de la qualité
du droit

Information administrative

Commission européenne

M « Protection des données
et transparence : le Contr6-
leur européen de la protec-
tion des données (CEPD)
actualise son quide de
bonnes pratigues dans
'administration euro-

peenne »
Données publiques

Février 2011

Direction de I'information
légale et administrative

W Dématérialisation du
Bulletin officiel des conven-
tions collectives (BOCC)
Publications

Direction générale de la
modernisation de I'Etat

M Lancement du service de
dépbt en ligne de réclama-
tions sur mon.service-
public.fr

Information administrative

H Publication de la loi

n° 2011-590 du 26 mai 2011
relative au prix du livre
numérique

Publications

Direction de I'information
|égale et administrative,
ministére de I'Intérieur

M Raccordement de

15 préfectures a la plate-
forme de renseignement
administratif par téléphone
3939

Information administrative

Conseil d'Etat

W Décision n° 334022 du
23/02/2011 Association

LA CIMADE et autres, qui
rappelle qu’une circulaire
ne figurant pas sur circulai-
res.gouv.fr n’est pas appli-
cable

Information administrative /
Publications

01/02/2011]

Commission nationale de
I'informatique et des libertés
M Publication de la
délibération n° 2010-460 du
9 décembre 2010 portant
recommandation relative
aux conditions de réutilisa-
tion des données a carac-
tére personnel contenues
dans des documents
d’archives publiques
Données publiques

Premier ministre

MW Publication de la
circulaire du 7 juillet 2011
relative a la qualité du droit
Information administrative /
Publications

Premier ministre

M Publication du décret

n° 2011-577 du 26 mai 2011
relatif a la réutilisation des
informations publiques
détenues par I'Etat et ses
établissements publics
administratifs

Données publiques

Ministeres chargés des
Affaires sociales

M Interruption du service de
renseignement téléphoni-
que « Travail Info Service »
du ministére du Travail, dont
les appels sont réorientés
vers le 3939

Information administrative

Premier ministre

M Publication du décret

n° 2011-194 du 21 février
2011 portant création d’une
mission « Etalab » chargée
de la création d’un portail
unique interministériel des
données publiques
Données publiques

2011-2012
<<<<<<<<

en un coup
d’oeil
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PARTIE 1

L'INFORMATION
ET LE RENSEIGNEMENT
ADMINISTRATIFS

L’information et le renseignement administratifs désignent
linformation (mise a disposition) et le renseignement (sur
demande) apportés aux usagers sur les droits et démar-
ches, les formalités, les mesures pratiques d’application de
la législation et de la réglementation.




1. PANORAMA

Information et renseignement administratifs

s

ADMINISTRATIONS

(Etat, collectivités temitoriales,

organismes sociaux)

Chaque

adminis-

tration a la

responsa-

bilits

d'informer i >> Services

§€3 Usagers >> Services d),‘.)‘::m |c;_as et opérateurs
dans sen i métierns » Td Ll specialisés
domaine Ay dans I'information
de'*com- municafion BEiiiis .
pétence a

Evolutions |égislatives et réglementaires,
campagnes d'information,

amélioration des contenus d'information, etc.

Production

de |'information
administrative

W Respect de critéres de qualité tels qus ia
preciion, la fraicheur, la ksibiite de 'information
m Adaptation des contenus

aux besoins des usagers

m Organisation de la validation

des contenus, de leur mise & jour

et de leurs évenfuelles comections

u Co-production de contenus

enire administrations

Diffusion

de l'information
administrative

g

m Organisation des canauvx d'information
par rappert aux bBesoins'des vsagers
{guichets unig ue.’!ﬁﬂﬂi{wl&ﬁn n

des différents suppbrts, afc:)

m Réexploitation de cbﬂhﬂ'fq.s enfre
adminiztrations et en]‘:‘&;dpﬁérﬂs différents
m Mise & disposition des dorfiées issves de
linformation adminiskrative pour réutilization
par des tiers (enfrepnzes, citoyens, eic.)
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Conseil d'orientation de I'édition publique et de l'information administrative
(COEPIA)

Organisme consultafif auprés du Premier ministre

> Evaluation, expertise et conseil en matiére d'informafion et de renseigne-
ment administratifs

[ Direction générale de la modernisation de I'Etat (DGME)
Direction d’administrafion cenfrale
> Coordinafion, aide et incitation, gu niveau interministénel, des administra-
tions en vue de modemiser les modes de foncfionnement et de gesfion de
IEtat pour améliorer le service rendu aux usagers. coninbuer & une utilisation

P S oy plus performante des deniers publics et mobiliser les agents publics
l Défenseur des droits
N Autorité administrative indépendante
%‘m > Veille au respect des droits et libertes par les administrations de [Etat, les

collectivites temtonales, les etablissements publics, ginsi gque par fout orga-
nisme invesh d'une mission de service public

a) . Agence dv palrimoine immatériel de |” Etat {APIE)

L) APIE Service du ministére de I'Economie et des Finances
> Sensibiisation ef accompagnement des administrations et des etablisse-
ments publics de I'Etat pour la definifion de nouvelles strategies et la

conduife de projets de valonzahon de leur pafnmoine immatenes!

Intermédiaires de l'information et
reutilisateurs de données publiques
[éditeurs, compagnies d'assurances,
journalistes, développeurs, etc.)




2. L’ACTIVITE

DES ADMINISTRATIONS
EN 2011-2012

L'information administrative est un élément
clé de la satisfaction des usagers. Le
COEPIA considere que les ministéres ont
dans leurs responsabilités premiéres les
relations et I'information des usagers qui
relevent d'eux, sans se décharger de
cette mission sur un organisme qui en serait
spécifiguement chargé.

Le manque de fiabilité d'une information
fournie, I'incohérence entre plusieurs sour-
ces ou la difficulté a trouver le bon interlo-
cuteur sont autant de dysfonctionnements
vivement ressentis par chacun au cours
d'une démarche administrative. Une
étude menée en 2010 par I'institut de son-
dage BVA pour la Direction générale de la
modernisation de I'Etat (DGME) a d'ailleurs
souligné [I'importance de [I'information

administrative aux yeux des usagers : pres
d'un Francais sur trois se déclare insatisfait
du mangue de concordance des différen-
tes sources administratives et un Francais
sur quatre souhaiterait éfre davantage
aiguillé vers le bon interlocuteur lorsqu'il
cherche une information (voir encadré).

L'information administrative constitue aussi
un facteur déterminant pour I'efficacité du
fraitement des dossiers par les services pu-
blics, en évitant la multiplication des de-
mandes d’explication et les erreurs. En
méme temps qu’'elle pénalise ['usager,
une information insuffisante, incorrecte ou
désordonnée alourdit en effet I'action
administrative et complique le travail des
agents publics.

Hiérarchie des facteurs d’insatisfaction des usagers

(sur I'ensemble des événements de vie) - Etude BVA pour la DGME, 2010

Pro-activité La capacité du service a vous proposer lui-méme des services ou des solutions utiles pour vous 36 %
Attente Le temps d’attente ou de mise en relation avec un interlocuteur 33%
Suivi Linformation sur I'état d’avancement de votre demande 32%
Aspect chronophage Le nombre de déplacements ou d’appels téléphoniques que vous avez di effectuer 32%
Orientation en amont La facilité a identifier les services a contacter 32%
Information personnalisée La facilité a trouver une information personnalisée correspondant a votre cas personnel 31%
Communication du délai La communication du délai de traitement de votre demande 31%
Délai du traitement Le délai de traitement de votre demande 31%
Horaires Les horaires d’ouverture - 30%
Cohérence des informations La concordance des différentes sources d’information que vous avez consultées - 29%
Visibilité La clarté de I'information sur les différentes étapes a accomplir - 28%
Implication de l'interlocuteur L’implication de votre interlocuteur (ou du service) sur votre dossier - 25%
Fiabilité des listes de justificatifs ~ L’exactitude de la liste des justificatifs & produire - 25%
Aiguillage L'aiguillage vers le bon interlocuteur - 25%
Prise en compte de lademande La confiance dans le fait que votre demande a été prise en compte - 23%
Compétence de l'interlocuteur  La compétence de votre (ou de vos) interlocuteur(s) - 20%
Confiance a priori La confiance que votre (ou de vos) interlocuteur(s) a accordé a vos déclarations - 19%
Amabilité L’amabilité de votre (ou de vos) interlocuteur(s) - 19%

L’étude sur la complexité ressentie des usagers par évenements de vie a été réalisée a la demande de la DGME, par I'institut de
sondage BVA. L’institut BVA a interrogé des usagers des services publics recrutés a partir d’un échantillon de 9 504 interviewés, repré-
sentatif de la population des résidents en France agés de 15 ans et plus. La représentativité de I’échantillon est assurée selon la
méthode des quotas en termes de sexe, age, profession du chef de famille, aprés stratification par région et catégorie
d’agglomération. Réalisation en deux vagues d’enquéte du 28 juin au 24 juilet et du 9 novembre au 9 décembre 2010. Les intervie-

wés ont été interrogés par téléphone.



Les actions de modernisation menées par
les administrations en 2011-2012 ont amé-
lioré la prise en compte de I'usager en
matiére d'information administrative, ainsi
que la qualité de I'information qui lui est
délivrée, sur plusieurs canaux de contact
(internet, téléphone, guichet, etc.)

Ces efforts, qui méritent d'autant plus
d'étre salués qu'ils sont accomplis dans un
contexte budgétaire et humain contraint,
sont cependant limités dans leurs effets
par un mangue de coordination entre
administrations.

2.1. Plusieurs avancées engagées en termes de qualité et

d’'efficacité de
usagers

Une amélioration de la qualité de
’information administrative :
des progrés en termes de
lisibilité et d’orientation de
Pinformation vers les attentes
des usagers

L'information administrative délivrée sur les
sites internet de I'Etat a fait I'objet d’efforts
de rationalisation et de qualité

Dans un souci d'amélioration de la lisibilité
pour les usagers de |'offre d'information,
une rationalisation du « paysage » des sites
internet de I'Etat a été entreprise, inspirée
par les propositions du premier « rapport
Riester » remis au Gouvernement en février
2010. Un vigoureux regroupement des sites
internet a aqinsi été opéré: la moitié
d'entre eux (242 sur les 564 recensés &
I'origine) ont disparu dés mars 2012, sup-
primés ou repris dans le cadre de portails.

Plusieurs portails ont en effet vu le jour ou
ont été remaniés dans cette période,
consacrés a un théme ou orientés vers une
cible d'usagers: associations.gouv.fr,
jeunes.gouv.fr, emploi.gouv.fr, fonction-
publique.gouv.fr, import-export.gouv.fr,
etc. En méme temps, les sites maintenus
ont souvent été amenés d intégrer les
contenus de sites supprimés.

Cette reconfiguration de I'offre de conte-
nus d'information des services de I'Etat sur
internet s'est traduite par un renforcement
de I'audience de plusieurs sites maintenus
ou nouvellement créés. Le référencement
des contenus par les moteurs de recher-
che est en effet rendu plus efficace par
leur rassemblement sur un nombre plus

I'information

administrative des

limité de sites, ce qui facilite également la
recherche d'informations par les usagers.
Une limite de I'exercice consiste cepen-
dant & veiller a ce que le regroupement
de conftenus en sites moins nombreux
n'aboutisse pas & une complexification
excessive de la navigation sur les portails
qui les accueillent, au détriment des usa-
gers recherchant directement
I'information sur ces pages.

Il faut noter que cet effort de rationalisa-
tion concerne également les sites internet
mis en oeuvre par les administrations dé-
concentrées de I'Etat, avec le projet « In-
ternet départemental de I'Etat » (IDE). A la
charniere  entre la simplification du
« paysage » intemet de I'Etat et la réorga-
nisation des administrations territoriales de
I'Etat (REATE), il vise & rendre cohérente la
présence sur internet de I'Etat au niveau
départemental et & traduire la nouvelle
organisation fterritoriale de ses services,
avec un site unique pour les services de
I'Etat dans chaque département. Pilotée
par le Secrétariat général du Gouverne-
ment (SGG), le Service d'information du
Gouvernement (SIG) et la Direction de
I'information 1égale et administrative
(DILA), la démarche cible résolument les
besoins de l'usager, en se détournant
d'une approche axée sur I'organisation
des services. Les travaux de déploiement
du nouveau modéle de site IDE s'appuient
sur les deux plateformes techniques exis-
tant dans les services départementaux de
I'Etat (la plateforme PISE du ministére de
I'Intérieur ou la plateforme GISEH du minis-
tére de I'Ecologie).

Une réflexion plus large a en outre été
confiée au SIG sur I'organisation de la pré-
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sence de I'ensemble des services dé-
concentrés de I'Etat sur internet, au-deld
de I'échelon départemental.

En outre, une procédure d’agrément des
projets internet et numériques de ['Etat,
confiée au SIG, a été instaurée par la
circulaire du Premier ministre 16 février
2012 relative & 'internet de I'Etat. Elle est
destinée 4 coordonner la présence de
I'Etat sur internet et & maintenir une disci-
pline parmi les projets des administrations,
qu'il s'agisse d'initiatives pérennes ou
ponctuelles.

Un effort de standardisation des exigences
de qualité ergonomiques et techniques a
également été engagé avec la circulaire
du 16 février 2012, au travers de la « Charte
internet de I'Etat » : elle fixe les obligations
auxquelles doivent se conformer les sites
des administrations centrales et dé-
concentrées de [I'Etat, en matiére
d’ergonomie, d'interopérabilité, de sécuri-
té et d'accessibilité. Elle se substitue no-
tamment a la « Charte ergonomique des
sites internet publics » de 2008. Ces regles
doivent étre respectées par tous les nou-
veaux sites sans délai et par les sites exis-
tants & partir du 1er janvier 2013.

Par ailleurs, un dispositif d’évaluation par
les usagers de la qualité des sites internet
de I'Etat se déploie. Trois sites ont expéri-
menté un outil de notation au cours de
I'année 2011 (service-public.fr,
mon.service-public.fr et justice.gouv.fr). Un
module commun et permanent
d’évaluation des sites est désormais mis &
disposition des administrations par le SIG.
Les résultats sont publiés sur les sites. De
plus, des études approfondies
d'évaluation des sites vont étre systémati-
sées.

I convient de noter que le portail de
I'administration service-public.fr a conforté
sa position de guichet unique de
I'information administrative pour les usa-
gers sur internet. Sa notoriété est désormais
bien établie et son audience continue de
croifre fortement: avec 94,6 milions de
visites directes et indirectes (via les rubri-
ques « Droits et démarches» diffusées sur
les sites locaux adhérant au co-marquage
avec service-public.fr et sur mon.service-
public.fr) enregistrées en 2011, la progres-
sion est de + 35,5 % par rapport & I'année

précédente. Il faut noter que la DILA en
propose depuis le mois de septembre 2011
une version mobile m.service-public.fr
adaptée a la consultation par téléphone
multimédia.

Une meilleure prise en compte des usagers
se dessine en outre avec le projet de fu-
sion entre service-public.fr et mon.service-
public.fr, la plateforme de comptes per-
sonnels pour les démarches administratives
en ligne qui comptabilise prés de
3,5 millions de comptes ouverts. Cette fu-
sion a été esquissée avec une harmonisa-
tion graphique et ergonomique enfre les
deux sites.

L'information administrative délivriée aux
usagers par les autres canaux (téléphone,
courrier, guichet, etc.) a aussi bénéficié de
quelques améliorations

AU niveau interministériel, plusieurs actions
peuvent étfre rappelées.

Il faut en particulier signaler I'optimisation
de la gestion des réclamations qui a été
entreprise sous la conduite de la DGME.
Ce chantier s'inscrit dans une démarche
globale d'amélioration de la qualité de
service dans I'administration (accueil, trai-
tement des demandes, gestion des récla-
mations) et vise a faire évoluer la relation &
I'usager et a revaloriser la notion de quali-
té de service. L'examen de la situation des
différents services publics a d'ailleurs per-
mis de souligner la nette avance des or-
ganismes de protection sociale dans ce
domaine.

L'enjeu de ce chantier est considérable
alors qu'on estime a 18 millions le nombre
de réclamations adressées chague année
par les parficuliers aux services publics.
Dans ce contexte, la qualité de
I'information administrative apparait
comme un levier déterminant pour préve-
nir les réclamations liéges & un mangue
d'information ou & une mauvaise com-
préhension. D'ouU les fravaux menés sur ce
sujet par le COEPIA (voir infra).

Plusieurs avancées peuvent étre rappelées
d ce propos. Dix organismes publics et
services de |'Etat représentant environ 80 %
du volume des réclamations adressées &
I'administration ont ainsi déployé un dispo-
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sitif de traitement des réclamations (en
capacité de répondre a toutes les réclo-
mations recues dans les meilleurs délais,
d'adapter la réponse a l'insatisfaction ex-
primée et de mesurer la satisfaction des
auteurs des réclamations) : organismes de
protection sociale, P6le Emploi, Direction
générale des finances publiques (DGFIP),
ministéere de I'Intérieur, ministére de
I'Education nationale, ministére de la Jus-
fice, etc.

Un service de dépdt en ligne de réclama-
tions a en outre été lancé en juillet 2011 sur
mon.service-public.fr, permettant aux usa-
gers d'envoyer une réclamation aupres de
six organismes publics.

En matiere de renseignement administratif
par téléphone, le service offert par le 3939
« Allo service public », mis en ceuvre parla
DILA, contfinue de progresser méme s'il
demeure relativement peu connu des
usagers. En 2011, plus de 1,2million
d'appels ont été traités, soit 9 % de plus
que I'année précédente. Surtout, le 3939 a
renforcé son positionnement interministé-
riel dans le « paysage » du renseignement
téléphonique des usagers (voir infra),
concourant de ce fait a leur simplifier
I'accés téléphonique a I'information ad-
ministrative.

L'importance que ce canal de contact
avec les usagers représente pour leur in-
formation administrative a justifié que le
COEPIA lance en 2012 une réflexion pour
en améliorer la qualité (voir infra). La situa-
fion semble en effet présenter
d'importantes marges de progrées, tant en
ce qui concerne la qualité de la réponse
que I'efficience de I'organisation. La Cour
des comptes a par exemple souligné der-
nierement, dans son rapport sur « Les rela-
tions de I'administration fiscale avec les
particuliers et les entreprises » (février 2012),
le « point noirn de I'accueil téléphonique
des particuliers par les services fiscaux. Plus
généralement, standards et centres
d'appels (ces derniers fraitant |'essentiel
des flux d'appels, soit environ 200 millions
par an) dessinent un paysage complexe
pour les usagers. Le rapport sur « L'accueil
a distance dans les administrations » (2007)
avait déjd noté le foisonnement des sites
et des tarifs, la diversité des dispositifs,
I'insuffisante mutualisation des dispositifs, le
mangue d'évaluation de leur efficience,

I'absence de pilotage et de coordination
interministériels.

Des gains d’efficience : vers une
gestion de I’information
administrative plus collaborative
et ouverte

Un début de rationalisation des moyens de
diffusion de I'information administrative

A la faveur du regroupement des sites in-
ternet de I'Etat engagé en 2010 (voir su-
pra), ce sont aussi les moyens techniques
de diffusion de ces sites qui ont pu éfre
rationalisés dans les ministéres. Les opéra-
fions de recomposition des sites ont sou-
vent nécessité I'affirmation d'un pilotage
transversal et des choix communs en ter-
mes d’'outils & retenir parmi I'hétérogénéité
des solutions mises en ceuvre préalable-
ment, pour la diffusion et la production des
contenus par les différents services,
comme par exemple dans les ministeres
financiers.

Co-marquage et coproduction avec ser-
vice-public.fr, un noyau de coopération
entre administrations

Les dispositifs de coproduction et de redif-
fusion des contenus mis en ceuvre autour
de la DILA pour alimenter et rediffuser les
pages du portail service-public.fr et ali-
menter les réponses aux questions posées
au 3939 ou par courriel dessinent un noyau
de coopération entre services publics pour
améliorer la qualité et I'efficacité de
I'information administrative des usagers.

Le co-marquage est un service proposé
par I'Etat (DILA) aux administrations pour
faciliter la diffusion de I'information admi-
nistrative et rapprocher les données natio-
nales et locales pour mieux renseigner les
usagers. Concretement, il permet aux sites
internet locaux (sites internet des collectivi-
tés locales et leurs groupements) de redif-
fuser le guide des droits et démarches de
service-public.fr dans le cadre du site lo-
cal, en le complétant par des informations
locales (coordonnées d'organismes, télé-
services locaux, etc.) afin d’offrir & I'usager
un acceés adapté a son contexte local
pour ses droits et démarches.


http://www.mon.service-public.fr/�
http://www.ladocumentationfrancaise.fr/rapports-publics/124000097-les-relations-de-l-administration-fiscale-avec-les-particuliers-et-les-entreprises�
http://www.ladocumentationfrancaise.fr/rapports-publics/124000097-les-relations-de-l-administration-fiscale-avec-les-particuliers-et-les-entreprises�
http://www.ladocumentationfrancaise.fr/rapports-publics/124000097-les-relations-de-l-administration-fiscale-avec-les-particuliers-et-les-entreprises�
http://www.ladocumentationfrancaise.fr/index.php/rapports-publics/074000546-l-accueil-a-distance-dans-les-administrations-mission-d-audit-de-modernisation�
http://www.ladocumentationfrancaise.fr/index.php/rapports-publics/074000546-l-accueil-a-distance-dans-les-administrations-mission-d-audit-de-modernisation�
http://www.service-public.fr/�

Avec plus de 1500 partenaires, le co-
marquage de service-public.fr constitue
auvjourd’hui  un  systeme  prometteur.
D'autres dispositifs existent dans des do-
maines plus précis, comme par exemple
I'information coordonnée sur la retraite
issue de 35organismes via le GIP In-
fo Retraite, ou encore la mise a disposition
de bases de connaissances pour les par-
tenaires de la CNAF.

L'arrét de I'exploitation par la Caisse des
dépbts et consignations fin 2011 de la Base
d’orientation service public local (BOSPL)
gu'elle gérait en proposant des services
associés aux collectivités territoriales a per-
turbé les acteurs locaux de I'information
administrative. Le COEPIA avait alors signa-
| les risques que cette situation générait
pour l'information administrative locale
(voir rapport annuel 2010 du COEPIA). La
base de données locales de la DILA, re-
censant les coordonnées des organismes
publics locaux en contact direct avec les
usagers, a succédé d la BOSPL en 2011.
Cette base est mutuadlisée et mise d la
disposition notfamment de service-public.fr,
du 3939 et des administrations locales
ayant conclu une convenfion de co-
marquage (préfectures, collectivités terri-
toriales, efc.)

Le paysage de I'information administrative
locale reste néanmoins complexe et iné-
gal, d'ou le souhait du COEPIA d’examiner
cette question (voir infra).

L'extranet COPERIA, qui permet au-
jourd'hui aux administrations de travailler
en réseau pour enrichir et mettre & jour le
guide « Vos droits et démarches » de ser-
vice-public.fr, est en cours de renouvelle-
ment par la DILA. L'application COPERIA 2,
doté d'une chaine éditoriale XML, devrait
étre opérationnelle en décembre 2012 et
alimentera notamment les rubriques édito-
riales du site service-public.fr (« Particu-
liers », « Associations » et « Professionnels »),
le co-marquage et la base de connais-
sances du 3939.

La réutilisation des données par des tiers,
vecteur indirect d’information administra-
tive des usagers

Au-deld de la rediffusion entre administra-
tions, la base de données locales des ser-
vices publics de la DILA a été mise a la
disposition de I'ensemble des réutilisateurs
potentiels dans le cadre de data.gouv.fr
depuis I'ouverture de ce portail en dé-
cembre 2011 (voir infra). Ces acteurs privés
(entreprises, associations, développeurs,
etc.) peuvent ainsi contribuer d&
I'information administrative des usagers
dans le cadre de produits ou services qu'ils
leur proposeraient.

C'est le sens d'une des pistes avancées
par le COEPIA dans son guide méthodolo-
gique pour I'amélioration de la qualité de
I'information administrative, destiné aux
acteurs publics (voir infra).

Quelques rationalisations et coopérations
dans le renseignement administratif par
téléphone autour du 3939 «Allo service
public »

Plusieurs initiatives dans ce domaine ont
abouti en 2011. Signalons d'abord le rac-
cordement de 15 préfectures au service
de renseignement administratif par télé-
phone 3939 en mai 2011. Une expérimen-
tation a également été menée avec la
CAF d'lle-et-Vilaine. En outre, la plate-
forme de renseignement téléphonique du
service public de |'orientation pour tous
(OPT), confiée a la DILA par le Délégué
interministériel & |'orientation, a ouvert en
décembre 2011 (0811 70 3939).

D’importantes fournitures de contenus
d’information pour les réponses Aux Usa-
gers appelant le 3939 ont par ailleurs été
organisées en 2011 avec plusieurs orga-
nismes sociaux: le GIP Info Retraite,
I'’Agence centrale des organismes de sé-
curité sociale (ACOSS) et la Caisse natio-
nale d'assurance maladie (CNAM).

Cependant, au-deld du 3939, qui ne cou-
vre d'ailleurs pas I'ensemble des thémati-
ques de l'information administrative, les
dispositifs de renseignement téléphonique
des usagers dans les administrations restent
dispersés, peu lisibles et rarement inter-
connectés. Ces premiers constats onf
nourri la réflexion qu'a lancée le COEPIA
sur I'amélioration du renseignement admi-
nistratif par téléphone (voir infra).
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2.2. Un déficit de coordination enfre les administrations
qui limite les gains de qualité et de colt dans
I'information fournie aux usagers

En examinant les chaines de traitement de
I'information administrative dans les minis-
téres, le COEPIA a constaté que
I'amélioration de sa qualité peine a dé-
passer une organisation insuffisante de la
fonction d’'information administrative des
usagers au sein de I'Etat (voir rapport an-
nuel 2010 du COEPIA).

Quatre points ont été plus particulierement
soulignés :

- un émiettement des responsabilités en
matiere d’information administrative
dans certains ministeres ;

- une dispersion des producteurs
d'information sans qu'une cartogra-
phie de ces derniers ni un dispositif de
pilotage ministériel ne permettent
d'écarter des redondances ou de pos-
sibles incohérences ;

- des processus de validation hétéroge-
nes, impliquant parfois les secrétariats
généraux et les cabinets, mais rare-
ment au sein d'une procédure codi-

fiée ni centralisée ; ceux qui valident
I'information administrative sont, en ou-
tre, parfois ceux qui la produisent tan-
dis que la distinction entre information
administrative et communication gou-
vernementale ne s'opeére parfois pas ;

- l'existence de bonnes pratiques, a
I'ceuvre ou en germe, comme le réle
pivot confié au pdle internet du minis-
tére de I'Intérieur qui pourrait préfigurer
un dispositif de pilotage ministériel un
peu plus resserré de la fonction « infor-
mation administrative », ou encore le
dispositif  éditorial du ministére de
I'Education nationale qui permet la ré-
écriture de certains supports et donc
une meilleure  vulgarisation  de
I'information apportée au public.

Ces constats ont motivé les travaux menés
sur la possibilité de mieux structurer une
coordination interministérielle dans le do-
maine de I'information administrative (voir
infra).
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nouvelles attentes de ses publics, la

Caisse nationale d’allocations familiales
(CNAF) a engagé fin 2010 un projet de refonte
de son site internet caf.fr qui visait a élargir
l'offre de services en ligne des CAF.

Afin de faire face a l’évolution de ses
*ﬂux de contacts et de s’adapter aux

Le projet s’est organisé autour de six axes :

> Faire évoluer I’ergonomie du site, en amé-
liorant la présentation des contenus et services
proposés a chacune des cibles du caf.fr (grand
public, allocataires, partenaires, meédias). Il
s’agit ici de soutenir image et le positionne-
ment des CAF au travers de son site internet.

> Accroitre le nombre de téléprocédures
proposées.

Cet axe, qui prévoit également la mise a dispo-
sition de tests d'éligibilité en amont des télé-
procédures, s'inscrit dans une démarche de
simplification et de dématérialisation de la
relation aux usagers.

> Enrichir la rubrique « Mon compte »

Largement utilisée par les usagers des CAF, la
rubrique « Mon compte » évolue pour offrir a
l'usager une vision plus compléte de sa situa-
tion au regard de ses droits et paiements (vi-
sion de type « tableau de bord »). Il s'agit aussi
d’aller plus loin dans le suivi des démarches et
de dispenser, via cette rubrique, informations

et conseils ciblés afin d'inciter & une gestion
plus autonome des dossiers simples des alloca-
taires.

> Mettre en place un systéme de gestion des
courriels entrants et sortants.

Entré dans la vie courante des publics, le cour-
riel est encore peu utilisé dans la relation entre
la CAF et ses usagers. Ainsi, les CAF adres-
sent, chaque année, 88 millions de courriers
pour seulement 2,8 millions de courriels. La
mise a disposition des CAF d'un systéme de
gestion de la réponse courriel, concu dans une
approche multicanale, représente un enjeu
important en termes de maitrise des flux et des
couts de gestion. Un nouveau systéme de ges-
tion de mails sera déployé a l'ensemble du
réseau des CAF a l'horizon 2013. Dés l'année
2012, la gestion des courriels est progressive-
ment prise en charge au sein de plateaux mu-
tualisés chargés également de la réponse télé-
phonique aux usagers.

> Construire une base de « connaissances »
qui met a disposition des usagers les réponses
a leurs questions les plus fréquentes. Cette
base a vocation a servir de « filtre » avant
l’'accés des allocataires a I’envoi d’un courriel.
Elle est structurée sur la base des situations
de vie et des motifs de contacts les plus fré-
quents des publics.
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> Enrichir le site caf.fr de la présence d’un
conseiller virtuel dont le role est d’orienter les
internautes, de répondre aux questions les
plus fréquentes et d’assurer la promotion des
nouveaux services en ligne. Il est en effet im-
portant que la fonction d’accompagnement et
de conseil, qui fait le socle des métiers et des
services des CAF, soit particulierement mise en
avant sur le site des Allocations familiales.

Sorti en juin 2012, le nouveau site caf.fr posi-
tionne la relation de service aux usagers au
coeur de son site internet. Au-dela de cette
nouvelle version du site, le réseau des Alloca-
tions familiales poursuit le développement de
sa stratégie digitale en prévoyant a moyen
terme :

- la création d’applications smartphone issues
du caf.fr, et notamment de facon prioritaire

une application dédiée a la gestion du compte
allocataire ;

- la poursuite de la dématérialisation de la
relation usager : en ouvrant a horizon fin 2012
la possibilité aux allocataires de transmettre
leurs piéces justificatives par courriel ;

- la réflexion pour la mise en place dun outil
de gestion de la relation client (GRC ou CRM)
favorisant le pilotage de la gestion des contacts
dans une logique multicanale ;

- la poursuite d’une stratégie d’é¢coute client
qui vise a proposer des services en ligne adap-
tés aux nouveaux usages numeériques et a
favoriser la maitrise des flux par le réseau des
CAF.



3. ETUDES
E

T RECOMMANDATIONS
DU COEPIA

3.1. Vers un renforcement de la coordination inter-
ministérielle de I'information administrative 2

Une analyse méthodique des chaines de
traitement de I'information administrative
au sein de quatre ministéres (Education
nationale, Intérieur, Justice et Affaires so-
ciales) a été entreprise par le COEPIA en
2010-2011. Elle s'est aussi enrichie d'un
partage d'expérience avec des organis-
mes de protection sociale (CNAV et
CNAF). Les constats qui s'en sont dégagés
(voir supra) ont conduit & envisager de
structurer davantage les modes
d’échange et les responsabilités en ma-
tiere d’information administrative, aux ni-
veaux ministériel et interministériel, préciser
les condifions pour enclencher une dynao-
mique de mutuadlisation, de complémen-
tarité et d'évaluation plus systématique de
sa qualité.

Trois pistes ont ainsi été avancées par le
groupe de ftravail: la désignation d'un
haut responsable & I'information adminis-
trative auprés du secrétaire général de

chague ministere ; la mise en place d'un
dispositif de coordination interministérielle ;
I'élaboration de stratégies ministérielles en
matiere d'information administrative des
usagers. Avant d'aller plus loin et
d'envisager leur mise en ceuvre, une expé-
rimentation va étre entreprise avec quel-
qgues ministéres volontaires dans le do-
maine de I'amélioration de la qualité de
I'information administrative, afin d’en tes-
ter la pertinence.

Matériau concret pour cette expérimenta-
tion, plusieurs axes opérationnels
d'amélioration de la qualité de
I'information administrative ont en effet
été identifiés a I'attention des responsa-
bles des services administratifs concernés.
lls constituent un guide méthodologique,
dont la premiere version présentée ci-
apres est soumise a leurs observations en
méme temps qu'il va étre testé et enrichi
au second semestre 2012.

3.2. Un guide méthodologique pour améliorer la qualité
de I'information administrative

Apres l'analyse de différents dispositifs
d'information administrative, un premier
repérage de bonnes pratiques et un dio-
logue noué avec plusieurs acteurs de
I'information et du renseignement adminis-
tratifs, un groupe de travail s'est réuni au-
tour de la formation spécialisée « Qualité
de l'information administrative des uso-
gers » du COEPIA.

Il a été composé de maniére 4 associer les
acteurs publics majeurs de I'information
administrative : les ministeres bien sOr, re-
présentés au COEPIA, mais aussi au-deld
de I'Etat les organismes sociaux, les collec-
tivités territoriales, le Défenseur des droits.



Plusieurs auditions ont été organisées pour
étudier leurs expériences et identifier les
bonnes pratiques. Ces échanges ont no-
famment permis de souligner :

- l'attente forte de «sur-mesure » et de
réactivité de la part des usagers (la
prise en compte des besoins indivi-
duels) ;

- limportance de gérer une relation
structurée sur les différents canaux de
contact (téléphone, sur place, courrier,
courriel, site internet) ;

- la nécessité de travailler a la simplifi-
cation et a I'adaptation du langage.

Améliorer la production et la délivrance
de I'information administrative requiert une
attention particuliere pour les administra-
tions, car cette information doit étre fiable,
mise d jour, accessible et cohérente entre
les différents canaux de contact et entre
les administrations. Elle doit également
étre compréhensible pour tous et organi-
sée, autant que possible, selon les besoins
des usagers et leurs situations de vie.

La formation spécialisée a entrepris de
matérialiser les fruits de la réflexion sur
I'amélioration de la qualité de
I'information administrative sous la forme
d’'un guide méthodologique.

Il a pour objectif de donner des pistes
concretes d'amélioration de la qualité de
I'information administrative pour les orgo-
nismes publics. Il s’adresse aux gestionnai-
res d'information administrative et porte
sur I'ensemble des canaux de contact. |l
recense les actions opérationnelles qui
peuvent étre mises en place et propose un
autodiagnostic permetftant d’évaluer sa
prafique et d'identifier les plans d'actions
opérationnels applicables.

Le guide s'organise autour de trois axes,
déclinés en douze actions opérationnelles
(voir encadré) :

- axe l: faire de I'écoute usager le mo-
teur de I'amélioration de l'information
administrative » en évaluant
I'information diffusée et en tirant partie
de la voix des usagers pour créer de
nouveaux services (sites internet, ac-
cueil téléphonique...) ;

- axe 2:améliorer I'acces des usagers a
I'information et au renseignement ad-
ministratifs en organisant plus effica-
cement I'articulation des différents ca-
naux de contact (internet, téléphone,
courriel, sur place, imprimés, réutilisa-
tion, etfc.), en simplifiant [|'offre
d'information et en évitant la réitéra-
tion de la demande causée par le
mangue de confiance de [|'usager
quant aux informations données ;

- axe3: améliorer le contenu de
I'information délivrée aux usagers en
rationalisant la production des conte-
Nnus au sein des administrations.

Plus de 50 « bonnes pratiques » de qualité
en matiere de gestion de l'information
administrative ont été signalées, par
exemple a la Ville de Lyon, a la Ville de
Nantes, & la DILA, a la CNAF et & la CNAY,
qui ont apporté leur expertise et partagé
leurs pratiques dans cette premiere phase
des travaux.

Au second semestre 2012, une phase
d'autodiagnostic et d'élaboration des
plans d'action sera réalisée avec un pre-
mier groupe de ministéres et de services
volontaires (ministere de I'Intérieur, DILA...).
A l'issue de cette phase, nous envisage-
rons, avec chaque acteur, les modalités
les plus pertinentes d'application de ce
guide et nous étudierons les conditions de
mise en place d'une communauté de
praticiens de I'information administrative.

le guide est publié en ligne
(www.gouvernement.fr/premier-
ministre/coepia) pour étre enrichi et utilisé
par les responsables administratifs, dont les
idées, suggestions et bonnes pratiques
permettront de I'améliorer.



http://www.gouvernement.fr/premier-ministre/coepia�
http://www.gouvernement.fr/premier-ministre/coepia�
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AXE1 M

« Faire de I’écoute usager le moteur

de I'amélioration de I'information
administrative »

Action1 »
s'appuyer sur I'écoute usager en cas

d'évolution ou de refonte d'un service
d’'information

Action2 »
mettre en place un mécanisme

d'évaluation continue de la qualité de
I'information administrative délivrée

ioration de la qualité de I'info
3 axes et 12 actions a expérimenter

AXE 2 W

« Améliorer I'acces des usagers a
I'information et aux renseignements
administratifs »

Action 3 »

assurer un référencement des informations
administratives dans les moteurs de re-
cherche et les supports des partenaires

Action 4 »

systématiser I'analyse des contenus exis-
tants des autres administrations pouvant
étre réutilisés

Action5 p

prévoir des liens internet et transferts
téléphoniques systématiques

Action 6 »

améliorer I'information administrative des
usagers lors des réformes en organisant
une « chaine de I'information » aux diffé-
rentes étapes

Action7 )

organiser la délivrance de I'information
administrative pour qu’elle aille au-devant
des besoins des usagers

Action 8 »

favoriser la réutilisation des contenus par
d'autres administrations et par des ac-
teurs tiers, notamment en open data

ation administrative

AXE 3 W

« Améliorer le contenu de
I'information délivrée aux usagers
par une action continue »

Action 9 )

mettre en place un processus structuré et
collaboratif de production des contenus
d’information administrative, entre les

administrations de I'Etat, les collectivités
territoriales, les organismes sociaux

Action 10 »

structurer la validation des contenus

Action 11 »

veiller & I'actualisation des contenus

Action 12

prendre systématiquement en compte les
spécificités locales résultant du dévelop-
pement d’organisations administratfives et
de droits locaux spécifiques



3.3. Comment optimiser l'information administrative au

niveau local ¢

L'information administrative délivrée au
niveau local semble aujourd’hui aussi peu
satisfaisante pour les usagers et que fai-
blement efficace pour les administrations.
La multiplicité et I'autonomie des émet-
teurs (services locaux de I'Etat, collectivités
territoriales, caisses locales des organismes
de protection sociale, efc.) ne sont pas
compensées par des dispositifs permettant
de garantir la qualité des contenus
comme de mutualiser les efforts.

Les difficultés nées de l'interruption de la
gestion de la Base d'orientation service

3.4. Amorce d'un

diagnostic  du

public local (BOSPL) et des services asso-
ciés par la Caisse des dépdts ont souligné
la nécessité de rechercher des solutions
(voir supra). Les représentants de collectivi-
tés territoriales qui sont intervenus devant
le COEPIA sur I'amélioration de la qualité
de l'information administrative se sont
d'ailleurs montrés soucieux de I'évolution
de ce dossier.

Aussi le COEPIA engagera-t-il en 2012-2013

une réflexion sur cette question avec les
différents acteurs locaux concernés.

renseignement

téléphonique dans les administrations

Le renseignement par téléphone fournit un
bon exemple de situations dans lesquelles
la prise en compte des personnes est es-
sentielle pour I'information administrative.
Les efforts engagés pour rendre les sites
internet publics plus accessibles, simples et
interactifs ne peuvent seuls répondre d la
diversité des besoins. De méme, la recher-
che d'une plus grande efficacité des
moyens mis en ceuvre par les administra-
fions pour  répondre au besoin
d’information des usagers ne doit pas
conduire a priver ces derniers
d'interlocuteurs ni & leur compliquer
I'acceés au service public. Tout particulie-
rement lorsqu’il s'agit de personnes en
situafion de fragilité sociale, le contact
humain reste essentiel pour répondre a
leurs besoins, comme pour traiter effica-
cement leurs demandes.

Amorcés au printemps, les travaux du
COEPIA en matiére de renseignement
administratif par téléphone se sont structu-
rés autour de tfrois axes prioritaires, motivés
par le souci de la qualité du service appor-
t¢ a l'usager et par la recherche
d’'efficacité pour I'action de
I’administration :

- améliorer la performance des centres
d'appels (barométres, démarches
d'amélioration, etc.) ;

- renforcer la mutualisation (bases, ap-
pels, infrastructures) ;

- améliorer la lisibilité des numéros télée-
phoniques des administrations.

Un premier examen du «paysage» du
renseignement administratif en France et
une étude du dispositif mis en ceuvre par
la DILA pour le 3939 « Allo service public »
ont nourri cette étape introductive. En
mars 2012, une délégation du COEPIA a
visité le centre d'appels interministériel de
la DILA & Metz et rencontré ses équipes.
Elle a apprécié I'engagement des équipes
de ce centre et I'efficacité de son organi-
sation.

A I'automne 2012, cette réflexion associe-
ra les principaux acteurs du renseignement
administratif par téléphone afin de dégao-
ger une analyse et des solutions parta-
gées.
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Présentation

e guide a été constitué dans le cadre des

fravaux du Conseil d’orientation de I’édition

publique et de l'information administrative
(COEPIA). Le COEPIA est un organisme consultatif
placé auprés du Premier ministre chargé de formuler
des recommandations dans le domaine de
I'information et du renseignement administratifs, des
publications administratives et de la mise & disposition
des données publiques. Ce guide a été élaboré par
la formation spécialisée « qualité de I'information
administrative des usagers », en co-construction avec
plusieurs ministeres et organismes publics.

Il a pour objectif de donner des pistes concretes
d’amélioration de la qualité de I'information adminis-
trative pour les organismes publics. La notion
d’information administrative recouvre I'information
sur les droits et démarches, les formalités, les mesures
pratiques d'application de la Iégislation et de la
réglementation. Cela ne concerne pas les actions de
communication gouvernementale et publique.

Ce guide méthodologique s'adresse aux responsa-
bles des services administratifs en contact avec le
public et aux responsables de la production
d'information administrative. Il porte sur I'ensemble
des canaux de contacts (web, téléphone, courrier,
accueil physique). Il recense les actions opérationnel-
les qui peuvent étre mises en place et propose un
autodiagnostic permettant d'évaluer sa pratique et
d'identifier les plans d'actions opérationnels applica-
bles.

COMMENT UTILISER CE GUIDE EN TROIS ETAPES ?

Trois axes opérationnels ont été dégagés pour
I'amélioration de la qualité de I'information adminis-
frative des usagers.

« Faire de I’écoute usager le moteur de
I"'amélioration de I'information administrative »
La qualité de l'information administrative doit servir
avant tout a l'usager, c'est pourquoi il doit étre au
centre de la conceptfion et de la diffusion de
I'information administrative. Il convient de s'appuyer
sur la «voix» de l'usager pour créer de nouveaux
services ou adapter au mieux les canaux de contact.
Afin de garantir la qualité de I'information délivrée,
des mécanismes d'évaluation doivent étre mis en
place.

N2 « Améliorer 'acceés des usagers a
I'information et aux renseignements administratifs »
Afin de répondre aux attentes et éviter la réitération
des contacts, I'informatfion administrative doit étre
organisée de maniere G étre simple et accessible
pour fous les usagers et sur fous les canaux.

« Améliorer le contenu de I'information déli-
vrée aux usagers par une action continue »
Enfin, la mise en place d'un processus structuré et
collaboratif de production, de validation et
d’actualisation des informations administratives est un
levier important d'amélioration de la qualité.

1. Rédaliser un état des lieux de I'information administrative dans votre organisation.

2. Rédliser I'autodiagnostic de vos pratiques en matiére de gestion de I'information administrative a partir

des actions du guide.

Elaborer un plan d'action d’amélioration.
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Action 1 > S’appuyer sur I’écoute usager
en cas d’évolution ou de refonte
d’un service d’information

Pourquoi ?

B Afin de prendre en compte le plus en amont possible les besoins et préférences des usagers
dans la délivrance de I'information administrative (support et contenu)

m Eviter la réitération de contact liée & I'incompréhension de I'information diffusée

Comment ?

@ Associer les usagers a chaque évolution / changement majeur d’un service comme la refonte
d'un site internet ou la mise a jour importante de contenus, la préparation d'une campagne de
communication, le lancement d'un nouveau service téléphonique, en s'appuyant :

- sur des enquétes qualitatives (ex : focus group, sollicitation d’'un panel d’'usagers) ;

- des démarches de co-création associant de maniére collaborative et simultané agents et
usagers & chaque étape du projet (conception, test du service, retour d'expérience).

EXEMPLES DE BONNES PRATIQUE

Direction générale de la modernisation de I'Etat (Ministére de la réforme de I'Etat, de la dé-
centralisation et de la fonction publique) : constitution d'un panel permanent de 5 000 usa-
gers particuliers.

Service-public.fr (DILA) : le panel usager de service-public.fr est consulté & chaque change-
ment majeur du site. Le recours d une analyse des verbatim et une analyse fine des questions
posées sur la messagerie permet de structurer les rubriques du site www.service-public.fr.

Direction de la Sécurité Sociale, ACOSS, CNAF : construction de I'espace numérique du par-
ticulier employeur et de son salarié avec |'appui d'un panel de 25 usagers (particuliers et
employeu ilisés dans la phase de conception du nouveau site.

n place de logiques de co-production avec

ques d'amélioration des interfaces hom-
informatiques appliqués a I'édition aux
‘equx services en ligne (ex : page

ers lors de la refonte de www.caf.fr
et contenu des supports écrits).

plate-forme de téléprocédures sur
gers afin de dégager les informa-
finents (ex : e-services d e-démarches

niere d présenter des contenus
ne formation spécifique.



http://www.service-public.fr/�
http://www.lassuranceretraite.fr/�
http://www.caf.fr/�
http://www.nantes.fr/�
http://www.nantes.fr/�

Autodiagnostic

1. Votre pratique actuelle

Evaluation *

Actions 1 > 3 Descriptif de la pratique

@ Associer les usagers a
chaque évolution changement
majeur d’un service

* 1: pratique non réalisée ; 2 : pratique mise en ceuvre partiellement ou en projet ; 3 : pratique
réalisée

2. Votre plan d’actions

Actions a conduire Echéance ?

3. Vos indicateurs
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) Exemple d’indicateur :

- pourcentage de nouveaux services et de services refondus qui ont fait I'objet d'une intégration
du besoin des usagers documentée (enquétes, etc.)




Mettre en place un mécanisme
d’évaluation continue de la qualité
de I'information administrative délivrée

Pourquoi ?

B Afin de mesurer régulierement le niveau de qualité de I'information administrative délivrée
par 'administration

Afin de faire de I'ensemble des remontées des usagers des leviers d’amélioration de la
qualité de I'information

Comment ?

Assurer des tests réguliers et structurés aupres des usagers :

- utiliser les systémes existants de remontée systématique des usagers, en particulier des
usagers «en situation»: courriels d'internautes, réclamations, questions issues des
formulaires de contacts, suggestions, remontées des plateaux téléphoniques et guichets
physiques, discussions sur les réseaux sociaux ;
analyser I'ensemble des donnée impliquant I'information administrative pour identifier les
nouveaux confenus & développer / adapter (nouvelle rubrique sur les sites internet,
nouvelles fiches pour les téléopérateurs...) ;
effectuer de facon semestrielle des tests usagers afin de mesurer la compréhension et la
pertinence des informations et des mises & jour (sur les sites, etc).

Analyser la satisfaction des usagers (a chaud et ex-post) :
réaliser des études qualitatives, auprés d'un échantillon d'usager, par des enquétes mysteres
ou des enquétes quantitatives

EXEMPLES DE BONNES PRATIQUES

3939 (DILA) : mise en place de 4 types de mesures de la qualité de I'information sur le premier ni-

veau de reponse de la plateforme téléphonique :

- vagues d'appels mysteres régulieres selon des scénarios prédéterminés et par thématiques ;

- décryptage sémantique d'un échantillon d'enregistrement téléphonique (deux fois par mois par
les téleconseillers) menant a des actions correctives globales et individuelles ;
prise en compte systématique des remontées de terrain des usagers et des téléconseillers.
mise en place d'un barometre de satisfaction, mesurant la satisfaction a chaud (directement
apres le contact), puis 8 a 15 jours plus tard.
En annexe : grille permettant I'évaluation de la conformité du traitement des appels de niveau 1
(modéle de grille issue de la norme « service » NF345, disponible en annexe) et barométre de sa-
tisfaction.

Justice.gouv.fr : démarche de notation des sites internet a partir de module dédié sur le site permet-
tant une enquéte aupres des utilisateurs.

CNAV : dans le cadre de la stratégie d'écoute clients, combinaison d'une approche quantitative
(barometres de satisfaction), d'explorations qualitatives (campagnes de focus group) et dévelop-
pement des clients mysteres et groupes mysteres, notamment sur la qualité de I'accueil téléphoni-
que.

CNAF :

- dispositif de remontée des usagers au niveau local pour chaque caisse ;

- dispositif de réclamations au niveau national, permettant I'analyse des motifs de réclamations ;

- enguétes de satisfaction usagers au niveau national. Certaines caisses completent cette évalua-
tion par des enquétes de satisfaction et de compréhension de I'information annuelle.

Ville de Lyon

- téléphone : mise en place d'écoutes mysteres des téléconseillers et des usagers, permettant le
développement d'une base de connaissances. Des tests de compréhension des usagers par
rapport aux services proposeés sont réalisés ;

- courrier : mise en place d'étude de safisfaction sur la qualité de la réponse de la ville ;

- face-a-face : réalisation d'étude sur les sites des mairies d’arrondissement, afin de connditre le
niveau de qualité percue par I'usager, notamment sur les réponses de premier niveau.

Ville de Nantes :

- suivi des réclamations de maniere mensuelle, accompagné par un récapitulatif trimestriel avec
un zoom sur l'information erronée et I'information comprise ou non. La ville dispose d'un outil de
géolocalisation afin de connaitre les types de réclamations par quartier ;

- appels mysteres vers I'accueil téléphonique et I'accueil physique (scénarios de test sur différents
items).




Autodiagnostic

1. Votre pratique actuelle

= F *
Actions 1 Evalugtlon 3 Descriptif de la pratique

@ Assurer des tests réguliers et
structurés aupres des usagers

(2] Analyser la satisfaction des
usagers

* 1 : pratique non réalisée ; 2 : pratique mise en ceuvre partiellement ou en projet; 3: pratique
réalisée

2. Votre plan d’actions

Actions a conduire Echéance ?

3. Vos indicateurs
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=) Exemples d’indicateurs :
taux de satisfaction des usagers & chaud et ex-post ;
taux de conformité des réponses fournies (déclinaison sur chaque canal) ;
nombre de tests réalisés auprés des usagers par an ;
délai de réponse & une remontée de tferrain d'un dysfonctionnement (simple vs complexe) en
matiére d'information administrative ;

indicateurs de qualité de I'accueil, temps de recherche, clarté de la réponse (cf. indicateurs
« Marianne »).




« Améliorer 'acceés
des usagers a I'information
et aux renseignements
administratifs »

Action 3

Action 4
Action 5

Action 6
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Action 3 > Assurer un référencement
des informations administratives
dans les moteurs de recherche

et les supports des partenaires

Pourquoi ?

B Afin de garantir un accés facilité aux sources officielles de diffusion de Iinformation
administrative

Eviter que I'usager ne soit dirigé de maniére naturelle vers des sites paralléles & ceux de
I"administration (service commerciaux ou associatifs)

Comment ?

@ Assurer une distinction sur les moteurs de recherche entre les sites officiels et les autres sources
d’information (logo officiel, identification spécifique « Site officiel de I’Etat francais », etc.)

@ prévoir des campagnes de référencement, en particulier dans le cadre de lancement de
nouveaux dispositifs

© Travailler sur les balises HTML de maniére & faire ressortir les sites officiels de I'administration

@ Mettre en place des partenariats avec les moteurs de recherche (ex: Google, Bing) et
annuaires téléphoniques (tels que le 118 218, 118 000, etc.)

O verifier que les informations de mon administration sont référencées dans les supports des
autres administrations (sites web, documents de communication, réponse téléphonique, etc.)

EXEMPLES DE BONNES PRATIQUES

eurs de recherche (budget

erture de plusieurs
. de demandes

ement de caf.fr;
annuaires téléphoni-

d'un partenariat ;
nise en place du RSA.

ermanence un référencement de
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Autodiagnostic

1. Votre pratique actuelle

Actions

(1) Assurer une distinction sur les
moteurs de recherche entre les
sites officiels et les autres sources
d’information

Evaluation *

1 2 3 Descriptif de la pratique

@ prévoir des campagnes de
référencement

(3) Travailler sur les balises HTML

@ Mettre en place des
partenariats avec les moteurs de
recherche

O verifier que les informations
de mon administration sont
référencées dans les supports
des autres administrations

* 1: pratique non réalisée ; 2 : pratique mise en ceuvre partiellement ou en projet ; 3 : pratique

réalisée

2. Votre plan d’actions

Actions a conduire Echéance ?

3. Vos indicateurs

=) Exemples d’indicateurs :

- pourcentage de nouveaux dispositifs et/ou de nouveaux services qui ont fait I'objet d'un

référencement sur I'année ;

- nombre de partenariats de mon administration avec des moteurs de recherche.
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Action 4 > Systématiser I'analyse des
contenus existants des autres
administrations pouvant étre réutilisés

Pourquoi ?

m Eviter la redondance de production de contenus (économie liés & des échanges
d’information)

W Eviter la diffusion d’informations contradictoires

Comment ?

Avoir le réflexe a chaque production de contenu de :

@ dentifier les partenaires susceptibles de produire des contenus intéressants concernant mon
administration (administrations de I'Etat, collectivités territoriales, organismes sociaux). Réaliser une
cartographie des contenus réutilisables et se poser la question des éventuels droits de propriété
intellectuelle

@ \dentifier et former des administrateurs de réseau capables de naviguer sur I'ensemble des
supports (web, brochure, e-communication, réseau sociaux...)

© Définir une charte rédactionnelle multicanal entre plusieurs administrations afin d’avoir un
minimum de bases communes dans la production de contenus d’information

@ Informer I'administration de la réutilisation de son contenu et s’assurer de sa validation

© Afficher la source (ministeres, préfectures, collectivités territoriales, organismes sociaux) quand
le contenu est réutilisé

EXEMPLES DE BONNES PRATIQUE

Ministere du travail : recours a des profils de « community manager » ayant la capacité de
rentrer en contact et de solliciter les partenaires ministériels et d'animer des réseaux /
communautés.

Service-public.fr (DILA) : partenariats de production, coordinations bilatérales visant a

nnées sur les informations des

f).

assurer une veille concur-

‘offre de service.

web, courriels, base de
formation des agents.

finuellement aux conte
toire (ex : sujet de la dé
érimétres d'action des

1s les services.
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Autodiagnostic

1. Votre pratique actuelle

Evaluation *

Actions 1 > 3 Descriptif de la pratique

@ \dentifier les partenaires
susceptibles de produire des
contenus intéressants et réaliser
une cartographie des contenus

@ \dentifier et former des
administrateurs de réseau
capables de naviguer sur
I’'ensemble des supports

© Définir une charte
rédactionnelle multicanal entre
plusieurs administrations

@ Assurer la validation de la
réutilisation des contenus pour
informer une administration de la
réutilisation de son contenu

© Afficher la source quand le
contenu est réutilisé

* 1 : pratique non réalisée ; 2 : pratique mise en ceuvre partiellement ou en projet; 3: pratique
réalisée

2. Votre plan d’actions

Actions a conduire Echéance ?

3. Vos indicateurs

=) Exemples d’indicateurs :
nombre de partenaires identifiés produisant des informations me concernant ;
pourcentage de rédacteurs ayant été formés a I'usage d'une charte rédactionnelle ;
pourcentage de documents existants précisant la date de validation du contenu ;
pourcentage de contenus exogenes ;
existence d'une cartographie des contenus réutilisables.
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Action 5 > Prévoir des liens internet
et transferts téléphoniques systématiques

Pourquoi ?

B Permettre le développement d’'une administration qui apporte une réponse cohérente et
compléte a l'usager.

Rendre les contacts plus efficaces en évitant la réitération et en orientant les usagers vers le
guichet le plus adapté.

Comment ?

0 Internet :

- identifier les sites connexes et meftre des liens internet : du site de I'administration vers
|'extérieur et inversement en mettant des liens sur les sites des partenaires

- réaliser des campagnes de recherches des « liens cassés » de maniere périodique

(2] Téléphone :
- constituer et partager des annuaires communs

- définir des consignes d'orientation et des procédures de basculement d'appels lorsque
qu'ily a un flux important d'appels vers les services concernés (interconnexion)

Note : I'objectif d'unicité du contact n'est pas toujours Iégitime. Il est souvent pertinent lors d'un
échange téléphonique d'orienter vers une information sur le web ou dans la réponse & un courriel
d'orienter vers le centre d'appels pertinent. Le canal ou les canaux mobilisés dépendent du sujet,
de I'attente, de la criticité, de I'urgence, de la complexité, du profil de I'usager, de I'offre...

XEMPLES DE BONNES PRATIQUE

939 (DILA) avec les Impots (DGFIP) : le 3939 assure un premier niveau de réponse sur les
guestions fiscales. Pour les questions complexes, les usagers sont transférés vers les téléconseil-
lers des Centres Impobts Services (CIS) pour obtenir une réponse complete a leur demande.
Les scénarios d'escalade sont réalisés avec les CIS de maniere a « lisser » les transferts.

Service-public.fr (DILA) : positionnement de portail internet, mise en place d'une rubrique
actualités qui valorise systéematiquement les contenus des sites publics.

ulement d'appels vers les Fongecif, Pole

fessionnelles, etc).

r des appels des Caf versle
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jestion de premier nivea

centre ne peut pas safis
pétents, en particulier Nc

e ala demande de
vivre la demande a

~anal (courrier, message
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Autodiagnostic

1. Votre pratique actuelle

- —
Actions 1 Evalugtlon 3 Descriptif de la pratique

0 Internet :

- identifier les sites connexes et
mettre des liens internet : du
site de I'administration vers
I'extérieur et inversement en
mettant des liens sur les sites
des partenaires
réaliser des campagnes de
recherches des « liens cassés »
de maniére périodique

(2] Téléphone :

- constituer et partager des
annuaires communs
définir des consignes
d’'orientation et des
procédures de basculement
d'appels lorsque qu'ily a un
flux important

* 1: pratique non réalisée ; 2 : pratique mise en ceuvre partiellement ou en projet; 3: pratique
réalisée

2. Votre plan d’actions

Actions a conduire Qui ? Echéance ?

3. Vos indicateurs
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=) Exemples d’indicateurs :

- nombre (par mois) des liens utilisés par les usagers du portail de mon administration vers les sites
internet des autfres administrations ;

- pourcentage d'appels téléphoniques transférés vers une autre administration ;

~ pourcentage d'appels téléphoniques ayant fait part d'une consigne d'orientation vers les
services d'une autre administration.




Action 6 > Améliorer I'information
administrative des usagers lors des réformes
en organisant une « chaine de
I'information » aux différentes étapes

Pourquoi ?

Anticiper I’évolution de I'information administrative de référence

Rendre plus accessibles les informations issues des débats publics pour les usagers et les
agents publics dans le cadre des réformes en gestation

Renforcer la réactivité de la mise a jour des contenus

Comment ?

@ prévoir des dispositifs d’information administrative distincts quand il y a une réforme :

- en phase de débat : prévoir un lien ou une orientation vers les informations et les ressources
disponibles de communication publique et prévoir pour les agents des éléments de
réponses. Identifier en amont les canaux de contacts (téléphone, web...) en support de la
future campagne événementielle ;

aprés l'effectivité de la réforme : assurer une mise A jour des informations (engager des
campagnes de mise ¢ jour) ;

assurer une communication spécifique des changements auprés des usagers et des agents
chargés d'appliquer la réforme ;

assurer la cohérence entre I'information diffusée aux usagers et les instructions internes aux
services administratifs : faire une analyse réguliere et systématique des différentes
applications des textes et de I'information locale (exemple : démarche d'établissement
d'une CNI qui pourrait faire I'objet d'une enquéte approfondie : des textes a I'application
au guichet).

XEMPLES DE BONNES PRATIQUE

3939 (DILA) - mise en place de dlsposmf. « opération spéciale » lors de lancement de nou-
veaux dispositifs réglementaires comme le RSA.

Service-public.fr (DILA) : traitement d'une réforme dans la rubrique « Actualités » et avertisse-
ment sur la modification prochaine (ou possible en cas de processus parlementaire) dans les
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Autodiagnostic

1. Votre pratique actuelle

Evaluation *

Actions 1 > 3 Descriptif de la pratique

@ Pprévoir des dispositifs
d’information administrative
distincts quand il y a une
réforme (en phase de débat,
apres I'effectivité de la réforme,
etc.)

* 1 : pratique non réalisée ; 2 : pratique mise en ceuvre partiellement ou en projet; 3: pratique
réalisée

2. Votre plan d’actions

Actions a conduire Echéance ?

3. Vos indicateurs
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=) Exemples d’indicateurs :
- délais (en jours) entre I'application de la réforme et I'adaptation de la totalité des supports ;
- pourcentage de documents adaptés suite a une réforme, 30 jours aprés son application ;

~ pourcentage de documents adaptés suite a une réforme 60 jours aprés son application.
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Action 7 > Organiser la délivrance
de l'information administrative pour gu’elle
aille au-devant des besoins des usagers

Pourquoi ?

B Afin de développer la pro-activité des services et I'approche par usage/besoin plus que par
« offre administrative »

B Afin de prendre en compte au maximum le point de vue de I'usager

Comment ?

(1) Organiser les contenus administratifs sur les différents canaux, en proposant par exemple pour
le web, différentes formes ou modalités d'acces : événements de vie, thématiques, profil, simula-
teur, personnalisation, etc.

@ Faire la liste des 30 questions que se pose l'usager, adapter les contenus et leur donner de la
visibilité

(3] Proposer des services d’alerte sur les informations administratives importantes

XEMPLES DE BONNES PRATIQUE

creation de rubriques « comment faire

Impots.gouv.fr (DGFIP) : campagne de contacts par push mail auprés des usagers.

Mon Service Public (DGME/DILA) : rappels des moments importants du calendrier administratif
(impdt, allocation, etc.)

Ville de Nantes :
2ation d'une liste des 50 questions les plus posées par les usagers une fois par an et re-
i Us les canaux (courrier, courriels, visites au guichet) ;

a1 partir de toutes les questions qui ont été
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Autodiagnostic

1. Votre pratique actuelle

- —
Actions 1 Evalugtlon 3 Descriptif de la pratique

(1 Organiser les contenus
administratifs sur les différents
canaux avec la vision usagers

@ Faire la liste des 30 questions
que se pose l'usager

(3] Proposer des services d’alerte
sur les informations
administratives importantes

* 1 : pratique non réalisée ; 2 : pratique mise en ceuvre partiellement ou en projet; 3: pratique
réalisée

2. Votre plan d’actions

Actions a conduire Echéance ?

3. Vos indicateurs
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=) Exemples d’indicateurs :

- pourcentage de ce que représentent les 5 principales questions posées a votre administration
par rapport a I'ensemble des demandes qui vous sont adressées par vos usagers ;

- pourcentage d'usagers trouvant par eux-mémes I'information qu'ils recherchent sur internet.
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Action 8 > Favoriser la réutilisation des
contenus par d’autres administrations et par
des acteurs tiers, notamment en open data

Pourquoi ?

B Afin de mutualiser les échanges d’informations et d’expériences entre les différentes
administrations

Dégager des parcours usagers inter-administration, qui permettront d’aller au devant des
demandes d’information de I'usager

Développer la démarche open data* du ministére / organisme public / collectivité :
- renforcer la transparence des données publiques pour les usagers

- permettre la création de nouveaux services par les opérateurs privés (professionnels,
développeurs, ...)

* Note : dans ce contexte, I'open data correspond & la mise d disposition pour tous de données
administratives, afin de favoriser une réutilisation et créer de la valeur ajoutée sur les questions
publiques

Comment ?

@ |dentifier les partenaires susceptibles de réutiliser les contenus produits par mon administration

@ Définir des modalités de partage de ces informations entre administrations (rédaction d'une
convention de partenariat) et de leur mise a disposition de tiers

© Etablir une stratégie de délivrance des informations en open data :

identifier les jeux de données prioritaires & diffuser pour une utilisation des services publics et
une utilisation par des acteurs tiers ;

identifier les supports et modalités de diffusion les plus adaptés ;
réaliser une veille sur la réutilisation des données ;

penser open data dés la création des contenus et des bases de données.

XEMPLES DE BONNES PRATIQUE

GIP info retraite : présentation coordonnée des contenus issus de 35 organismes de retraite
pour constituer les contenus du site info-retraite. fr.
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Autodiagnostic

1. Votre pratique actuelle

- —
Actions 1 Evalugtlon 3 Descriptif de la pratique

@ \dentifier les partenaires
susceptibles de réutiliser les
contenus produits par mon
administration

@ Définir des modalités de
partage de ces informations

© Etablir une stratégie de
délivrance des informations en
open data

* 1 : pratique non réalisée ; 2 : pratique mise en ceuvre partiellement ou en projet; 3: pratique
réalisée

2. Votre plan d’actions

Actions a conduire Echéance ?

3. Vos indicateurs
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) Exemples d’indicateurs :
nombre de partenaires prioritaires identifiés ;
nombre de conventions partenariales signées ;
pourcentage de données diffusées en open data par rapport & I'ensemble des données dont
dispose mon administration ;
pourcentage de mes contenus utilisé par les autres administrations ;

pourcentage de conformité des contenus (respectant la convention) réalisé par les
partenaires.




AvcrEl « Améliorer le contenu de
I'information déelivrée aux usagers
@ par une action continue »

Action 9

Action 10

Action 11

Action 12
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Mettre en place un processus
structuré et collaboratif de production des
contenus d’information administrative, entre
les administrations de I'Etat, les collectivités
territoriales, les organismes sociaux

Pourquoi ?

B Afin d’assurer une cohérence dans les contenus des différentes administrations et éviter les
informations contradictoires entre plusieurs administrations

B Afin d’encourager le travail en réseau entre administrations

Comment ?

Dans la production des contenus, recourir autant que possible a la mise en place de comités
de rédaction incluant I’ensemble des parties prenantes, en particulier dans le cas de démarches
transversales ou interministérielles

Se doter d’outils de co-production de contenus pour tous les canaux de diffusion et assurer
une coordination autour des sujets de complémentarités des contenus proposés

Note : cette démarche est particulierement applicable lorsque dans un événement de vie
identifié I'usager doit contacter plusieurs administrations.

EXEMPLES DE BONNES PRATIQUES

Numeéro unique « Orientation pour tous : mise en place d'un comité de production de conte-
nus de la plateforme téléphonique associant I'ensemble des parties prenantes (DIO, DILA,
Fongecif, CIDJ, ONISEP, Péle emploi, etc.)

3939/Service-public.fr (DILA) : utilisation de I'outil COPERIA pour produire des contenus, en se
fondant sur une charte rédactionnelle, comme par exemple avec le ministére de la justice.

GIP Info retraite : le droit a I'information retraite (loi de 2003) a réuni 35 organismes de retraite
pour produire les mémes contenus d'information sous I'impulsion du Conseil d'orientation des
retraites (COR) et d'un groupe spécifique de rédaction pour I'information délivrée sur Info-
retraite.fr se réunissant mensuellement.

CNAV : la constitution d'un guide « décés d’un proche », présentant I'ensemble des démar-
ches a réaliser, a réuni, autour de I' Assurance retraite, la DILA, la DGME, le GIP Info-Retraite.

CNAF : mise en place en interne de comités de rédaction associant plusieurs services (direc-
tions qualité de service, juridique, communication) et des agents des CAF pour la réalisation
des contenus de caf.fr et la rénovation des écrits dématérialisés.




Autodiagnostic

1. Votre pratique actuelle

- —
Actions 1 Evalu';mon 3 Descriptif de la pratique

Dans la production des
contenus, recourir autant que
possible a la mise en place de
comités de rédaction incluant
I’ensemble des parties prenantes

Se doter d’outils de co-
production de contenus pour
tous les canaux de diffusion et
assurer une coordination

* 1 : pratique non réalisée ; 2 : pratique mise en ceuvre partiellement ou en projet; 3: pratique
réalisée

2. Votre plan d’actions

Actions a conduire Echéance ?

3. Vos indicateurs

Descriptif

> Exemples d’indicateurs :

- pourcentage de supports/contenus construits en collaboratfion avec d'autfres administrations
par rapport & I'ensemble des supports/contenus ;

~ taux de mutualisation de construction de fiches.




Structurer la validation
des contenus

Pourquoi ?

B Afin de garantir la fiabilité, la mise a jour, I'unité et cohérence dans la production et la mise
en forme des contenus de I'information administrative

Comment ?

Identifier pour chaque contenu un responsable de la production et de la validation
Structurer des étapes de validation des contenus (en interne et en externe)

En cas de gestion d’organismes déconcentrés, structurer un réseau de responsables qualité de
I'information administrative, en charge de la validation des contenus locaux

EXEMPLES DE BONNES PRATIQUES

Ministére de la justice : ufilisation de I'outil de production et validation de contenus COPERIA
de la DILA par le ministere de la justice.

ACOSS-URSSAF : réseau de correspondant communication disposant d'une méme charte de
fonctionnement.

GIP info-retraite : processus de validation par les régimes de retraite des contenus, mise en
place d'un comité de pilotage.

CNAV :

- existence d'un réseau de correspondants communication dans les CARSAT, animé par la
direction de la communication de la caisse nationale, de maniere a structurer les mes-
sages, avec la possibilité d'ajouter des informations & portée locale ;

pilotage au niveau central de la stratégie d'offre de service, avec I'appui d'un réseau
des directeurs généraux retraite.

CNAF : idenfification de responsables techniques de confenus en charge de la validation des
confenus, qui sont les conseillers juridiques.

Ville de Nantes : mise en place d'une cellule de gestion de I'information et d'un réseau de
correspondants gestion de I'information dans chaque direction.




Autodiagnostic

1. Votre pratique actuelle

- —
Actions SN Descriptif de la pratique

Identifier pour chaque
contenu un responsable de la
production et de la validation

Structurer des étapes de
validation des contenus

Structurer un réseau de
responsables qualité de
I'information administrative

* 1: pratique non réalisée ; 2 : pratique mise en ceuvre partiellement ou en projet ; 3 : pratique
réalisée

2. Votre plan d’actions

Actions a conduire Echéance ?

3. Vos indicateurs

> Exemples d’indicateurs :

- pourcentage de contenu identifié par le responsable qualité de I'information administrative par
rapport & I'ensemble des contenus de mon administration ;
fréquence des contacts entre les membres du réseau des responsables qualité de I'information
administrative.




Veiller a I’actualisation
des contenus

Pourquoi ?

B Afin d’éviter que 'usager ait a vérifier que I'information obtenue soit celle de référence

Comment ?

Indiquer sur chaque contenu la date de mise a jour et la source afin de renseigner a la fois les
agents chargés de renseigner les usagers, et les usagers eux-mémes

Assurer, a périodicité réguliere, une revue générale de la validité des informations sur
I’ensemble des canaux (sites intfernet, scripts d'appels, etc.)

Conserver un historique des informations administratives anciennes afin de garantir I'ensemble
des cas d'application

Offrir un service d’alerte sur la mise a jour de chaque contenu (au sein des administrations
entre elles aupres des relais d'information et informateurs des différents canaux, puis aupres des
usagers)

EXEMPLES DE BONNES PRATIQUES

3939 (DILA) : revue semestrielle de I'ensemble des scripts d'appel (aucune fiche ne doit avoir
plus de 6 mois d'ancienneté).

Service-public.fr (DILA) : mise d jour bimestrielle des réponses types utilisées pour la réponse
aux courriels.

Assurance maladie : mise en place d'une rubrique actualité sur le site ameli.fr.
CNAV : organisation de campagnes annuelles de mise & jour des contenus

CNAF : mise en place d'un systéme d'alerte en interne qui permet de montrer les contenus
différents et ceux qui doivent étre mis & jour. La mission qualité est responsable de la mise &
jour du site caf.fr.

Ville de Nantes (sur Nantes.fr) : vérification par la cellule de gestion de I'information de la
date et de la source de chaque information. Un systéme de visualisation des parties mises &
jour est proposé aux agents.

Ville de Lyon : développement d'une nouvelle base de connaissance qui classe les informa-
tions de différentes manieres : informations pérennes, périodiques et éphémeres. La durée de
validité de I'information est mentionnée (action en projet).
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Autodiagnostic

1. Votre pratique actuelle

Actions

Indiquer sur chaque contenu
la date de mise a jour et la
source

Evaluation *

1 > 3 Descriptif de la pratique

Assurer, a périodicité
réguliére, une revue générale de
la validité des informations sur
I'ensemble des canaux

Conserver un historique des
informations administratives
anciennes

Offrir un service d’alerte sur la
mise a jour de chaque contenu

* 1 : pratique non réalisée ; 2 : pratique mise en ceuvre partiellement ou en projet; 3: pratique

réalisée

2. Votre plan d’actions

Actions a conduire Echéance ?

3. Vos indicateurs

> Exemples d’indicateurs :

- pourcentage des contenus disposant d'une date de mise & jour ;
- pourcentage de documents existants précisant la source de I'information ;

~ pourcentage des contenus ayant fait I'objet d'une actualisation sur les 6 derniers mois

(déclinaison par support).




4

Prendre systématiqguement en
compte les spécificités locales résultant
du développement d’organisations
administratives et de droits locaux spécifiques

Pourquoi ?

B Afin développer la transparence sur les droits locaux et sur les spécificités de I'application
locale du droit (nofamment outre-mer et département alsacien et mosellan) et les modalités
d’application dans les territoires

Comment ?

Recenser toutes les spécificités locales sans a priori
Traiter les spécificités qui ne seraient pas justifiées

Communiquer les exceptions aux agents / usagers en spécifiant les territoires d’application. A
défaut, il convient de signaler dans un contenu « générique » qu'il n'est pas valide pour tel
territoire ou felle situation

Faire une analyse réguliére et systématique des différentes applications des textes et de
I'information locale

EXEMPLES DE BONNES PRATIQUES

3939 (DILA) : identification des modalités locales spécifiques pour accomplir la démarche
(certificat d'immatriculation, duplicata du permis de conduire, titre de séjour des étrangers,
vie associative, ...) en préfecture ou sous-préfecture.

CNAF : production de contenus et communication spécifique aupres des usagers et des
agents en charge de traiter les dossiers pour les Départements d’outre-mer du fait de Iégisla-
tions spécifiques sur les prestations familiales.




Autodiagnostic

1. Votre pratique actuelle

Actions

Recenser toutes les
spécificités locales sans a priori

Evaluation *

1 > 3 Descriptif de la pratique

Traiter les spécificités qui ne
seraient pas justifiées

Communiquer les exceptions
aux agents / usagers en
spécifiant les territoires
d’application

Faire une analyse réguliere et
systématique des différentes
applications des textes et de
I'information locale

* 1 : pratique non réalisée ; 2 : pratique mise en ceuvre partiellement ou en projet; 3: pratique

réalisée

2. Votre plan d’actions

Actions a conduire Echéance ?

3. Vos indicateurs




PARTIE 2

LA MISE A DISPOSITION
ET LA VALORISATION
DES DONNEES PUBLIQUES

Les données publiques sont les informations figurant dans
des documents produits ou recus par les administrations
dans le cadre de leur mission de service public, quel que
soit leur support. Leur réutilisation par des tiers est un
droit depuis 2005, sous réserve des exceptions prévues par
la loi et dans les conditions qu’elle fixe. Il peut s’agir de
textes, d’images, de bases de données, etc.

Elles sont aussi appelées « informations publiques » dans la
loi n° 78-753 du 17 juillet 1978 modifiée ou « informations
du secteur public » (ISP ou PSI en anglais) dans la régle-
mentation européenne.
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2. L’ACTIVITE

DES ADMINISTRATIONS
EN 2011-2012

2.1. Réutilisation des données de I'Etat: principe de

gratuité et cas particuliers

Dans le cadre de la politique d’ouverture
des données publiques, le principe de la
gratuité de leur réutilisation a été affimé
en 2011 s'agissant des données de I'Etat.
La décision de subordonner la réutilisation
de certaines de ces informations au ver-
sement d'une redevance devra étre dU-
ment justifiee par des circonstances parti-
culieres et devra étre prise par décret.

Le décret n° 2011-577 du 26 mai 2011 rela-
tif & la réutilisation des informations publi-
ques détenues par I'Etat et ses établisse-
ments publics administratifs, ainsi qu’'une
circulaire du méme jour, sont venus explici-
ter ce dispositif, dans lequel le COEPIA est
appelé d jouer un réle de conseil auprés
du Premier ministre.

Gratuité de réutilisation des
données ouvertes apres le

1er juillet 2011 sauf cas
particuliers autorisés par décret
aprés avis du COEPIA

Le principe de gratuité de la réutilisation
des informations publiques est clairement
posé par la circulaire du Premier ministre
du 26 mai 2011 relative & la création du
portail unique des informations publiques
de I'Etat (data.gouv.fr) par la mission Eta-
lab et I'application des dispositions régis-
sant le droit de réutilisation des informa-
fions publiques. Le Premier ministre y indi-
gue sa volonté que ce portail « mette &
disposition librement, facilement et gratui-
tement le plus grand nombre
d'informations publiques ».

Dans des cas particuliers, la réutilisation
d'informations publiques de I'Etat ou d'un
de ses établissements publics administratifs
peut donner lieu au versement de rede-
vances, conformément a I'article 15 de la
loi n° 78-753 du 17 juillet 1978 modifiée.

Mais le principe de la perception d'une
redevance doit étre décidé par le Premier
ministre et par décret, au vu d'éléments
dOment motivés et apres consultation du
COEPIA. Une réflexion approfondie sur ce
sujet a été menée au COEPIA, dans le
cadre de sa formation spécialisée « Mise &
disposition et valorisation des données
publiques», avec les différents acteurs
intéressés, issus des administrations comme
du secteur privé (voir infra).

Décret du 29 décembre 2011 :
une nouvelle formation
spécialisée au sein du COEPIA

Le décret n°2011-2047 du 29 décembre
2011 (Journal officiel du 31 décembre
2011) a créé au sein du COEPIA une for-
mation spécialisée chargée de rendre un
avis sur la liste des informations publiques
dont la réutilisation est soumise au paie-
ment d'une redevance.

Sous la présidence du président ou du
vice-président du COEPIA, elle comprend
quatre membres titulaires et quatre sup-
pléants désignés par le président et choisis
en nombre égal parmi les membres issus
des administrations et des professionnels
de I'information.
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Le président du COEPIA a désigné ses
membres par une décision du 20 mars
2012 (Journal officiel du 27 mars 2012) :

Membres titulaires :

- le directeur du budget ou son repré-
sentant ;

- le directeur de l'information légale et
administrative ou son représentant ;

- Mme Christine de Maziéres, déléguée
générale du Syndicat national de
I'édition ;

- M.Rémi Biloault, président du Grou-
pement francais de l'industrie de
I"information.

Membres suppléants :

- le directeur général de la modernisa-
tion de I'Etat ou son représentant ;

- le directeur du service d’'information
du Gouvernement ou son représen-

tant ;
- M. Charles Battista, vice-président de
la Fédération nationale de

I'information d’entreprise et de la ges-
tion de créances ;

- M. Charles Huot, membre du Groupe-
ment francais de I'industrie de
I'information.

Sur saisine du Premier ministre, cette forma-
tion spécialisée du COEPIA rendra ses avis
sur les projets présentés par les ministéres.
Ele n'a, au 30juin 2012, été saisie
d'aucune demande.

Maintien des régimes payants
antérieurs au 1er juillet 2011

Le décret n®2005-1755 du 30 décembre
2005 relatif a la liberté d'acces aux docu-
ments administratifs et a la réutilisation des
informations publiques (tel que modifié par
le décret n°2011-577 du 26 mai 2011) dis-
pose que les redevances instituées au bé-
néfice de I'Etat ou de I'un de ses établis-
sements publics d caractére administratif
avant le Terjuillet 2011 demeurent soumises
au régime en vigueur avant cette date
sous réserve que les informations ou caté-
gories d'informations concernées soient
inscrites, dans un délai maximal d'un an &
compter de cette date, sur une liste pu-
bliée sur internet.

Le décret précise qu'a défaut d’inscription
des informations concernées sur cette liste
ou a défaut de publication de cette liste,
avant le 1e juillet 2012, les redevances
instituées deviennent caduques et les fitu-
laires de licences peuvent réutiliser les in-
formations en cause gratuitement.

La liste _des redevances de réutilisation
d’informations publigues établies avant le
lerjuillet 2011 a été publiée le 29 juin 2012
sur le portail data.gouv.fr, tandis qu’'un avis
la signalait au Journal officiel du méme
jour.

Les listes de redevances au 1¢' juillet 2011

Par ministére (Source : www.data.gouv.fr/Redevances)

Premier ministre

Direction de | information Iégale et administrative (DILA).xls

Ministére des Affaires étrangeres

Aucune information publique soumise a redevance avant le 1¢ juillet 2011 n’a été déclarée.

Ministére de I'Education nationale

Direction de | évaluation, de la prospective et de la performance (DEPP).doc

Office national d information sur les enseignements et les professions (ONISEP).doc

Centre d études et de recherches sur les qualifications (CEREQ).doc

Centre international d études pédagogiques (CIEP).doc

Centre national de documentation pédagogique (CNDP).doc

Centre national d enseignement & distance (CNED).doc

Ministére de la Justice

Aucune information publique soumise a redevance avant le 1¢ juillet 2011 n’a été déclarée.

Ministére de I'Economie et des Finances

Institut National de la Statistique et des Etudes Economiques (INSEE).doc

Service de la Communication (SIRCOM).doc
Direction Générale des Finances Publiques (DGFiP).doc
Institut National de la Propriété Industrielle (INPl).doc
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Ministére des Affaires sociales et de la Santé

Agence Technigue de | Information sur | Hospitalisation (ATIH).doc

Ministére de I'Egalité des territoires et du Logement
Aucune information publique soumise a redevance avant le 1¢ juillet 2011 n’a été déclarée.
Ministere de I'Intérieur

Direction de modernisation et de | administration du territoire (DMAT).xls
Direction Générale des Collectivités Locales (DGCL).xIs

Ministéere du Commerce extérieur
Aucune information publique soumise a redevance avant le 1¢ juillet 2011 n’a été déclarée.
Ministére du Redressement productif

Chambre de commerce et industrie de Paris.doc
Chambres de commerce et d industrie & Chambres de métiers.doc

Ministére de I'Ecologie, du Développement durable et de I'Energie
Institut National de | Information Géographique et Forestiere.doc
Météo France.doc

Service de | Observation et des Stafistiques SOeS.odt

Ministére du Travail, de 'Emploi, de la Formation professionnelle et du Dialogue social
Aucune information publique soumise a redevance avant le 1¢ juillet 2011 n’a été déclarée.
Ministére de la Défense

Service Hydrographigue et océanographique de la marine (SHOM).doc

Ministére de la Culture et de la Communication

Aucune information publique soumise a redevance avant le 1¢ juillet 2011 n’a été déclarée.
Ministére de ’Enseignement supérieur et de la Recherche

Aucune information publique soumise a redevance avant le 1¢ juillet 2011 n’a été déclarée.
Ministére des Droits des femmes

Aucune information publique soumise a redevance avant le 1¢ juillet 2011 n’a été déclarée.
Ministére de I’Agriculture, de I’Agroalimentaire et de la Forét

Agence de services et de paiement.xls

FranceAgriMer.xls

Institut francais du cheval et de | équitation.xls

Institut National de | origine et de la qualité xls

Secrétariat Général Service de la statistique et de la prospective.xls

Ministére de la Réforme de I'Etat, de la Décentralisation et de la Fonction publique

Aucune information publique soumise a redevance avant le 1¢ juillet 2011 n’a été déclarée.
Ministere des Outre-Mer

Aucune information publique soumise a redevance avant le 1¢ juillet 2011 n’a été déclarée.
Ministére de I'Artisanat, du Commerce et du Tourisme

Chambres de commerce et d industrie & Chambres de métiers.doc
Chambre de commerce et industrie de Paris.doc

Ministére des Sports, de la Jeunesse, de I'Education populaire et de la Vie associative
Aucune information publique soumise a redevance avant le 1¢ juillet 2011 n’a été déclarée.

D’autres institutions publiques ont également déclaré des redevances de réutilisation d’informations publiques
établies avant le 1¢ juillet 2011

Commission d acceées aux documents administratifs (CADA).doc

Conseil d Etat.doc

Cour de cassation.doc
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2.2. Création du

portail data.gouv.fr :

une étape

importante pour favoriser la mise a disposition et
encourager la réutilisation des données de I'Etat

A la suite du rapport Lévy-Jouyet sur
I'’économie de I'immatériel (2006) et du
plan France numérique 2012 (2008),
I'Agence du patrimoine immatériel de
I'Etat (APIE) avait mené en 2010 des tra-
vaux préparatoires pour un futur portail
des données publiques. En 2011 a été
créée aupres du Premier ministre la Mission
Etalab, chargée de concevoir le portail
data.gouv.fr. Elle a recu I'appui de la Di-
rection de l'information Iégale et adminis-
trative (DILA). Le cadre de la mise a dispo-
sition des données publiques a été précisé
par un décret et une circulaire du 26 mai.

La plateforme centralisée d’ouverture des
données publiques de I'Etat, data.gouv.fr,
a été mise en ligne par la Mission Etalab le
5 décembre 2011. Au terme d'un considé-
rable travail de repérage et de collecte,
mené en quelgues mois a peine avec

2.3. La multiplication des

I'ensemble des ministéres, data.gouv.fr
proposait quelque 352000 jeux de don-
nées issus de 90 producteurs de données
publiques.

En octobre 2011, Etalab a publié une
« licence ouverte » pour la réutilisation des
données proposées sur data.gouv.fr,
compatible avec les licences dites «li-
bres» (OGL, CC-BY 2.0, ODC-BY notam-
ment).

Enfin, pour stimuler la réutilisation des don-
nées du portail et contribuer au dévelop-
pement de I'économie numérique, Etalab
a constitué en février 2012 « Datacon-
nexions », communauté des porteurs de
projets et des acteurs de l'innovation au-
tour de la réutilisation des données publi-
ques de data.gouv.fr.

initiatives locales de mise aQ

disposition de données publiques

Les initiatives des collectivités territoriales
pour ouvrir leurs données publiques et en-
courager leur réutilisation se sont multi-
pliées. Plusieurs plateformes de mise a dis-
position des données locales ont vu le
jour : citons par exemple opendata.paris.fr
ouvert par la Ville de Paris en janvier 2011,
data.nantes.fr lancé par Nantes Métropole
et la Vile de Nantes en février 2011,
www.opendata7l.fr du Conseil général de
Sabne-et-Loire en septembre 2011, ou en-
core data.grandtoulouse.fr de la Commu-

nauté urbaine du Grand Toulouse en oc-
tobre 2011.

Comme pour 'Etat, le recul n'est pas suffi-
sant pour apprécier les effets de ces ac-
tions. On observera cependant d ce stade
I'nétérogénéité des moyens techniques et
des modalités juridiques de mise a disposi-
tion de leurs données par les collectivités,
avec par exemple des licences de réutili-
sation différentes.

2.4. La mise en chantier de la révision de la directive

européenne ISP de 2003

La Commission européenne a présenté le
12 décembre 2011 une proposition de révi-
sion de la directive 2003/98/CE du
17 novembre 2003 relative a la réutilisation
des informations du secteur public (ISP),
autour de plusieurs axes (voir infra 'article
de Mme Neelie Kroes) :

- un élargissement du champ
d'application, aux bibliotheques (y
compris aux bibliotheques universitai-
res), musées et archives ;

- la création d'un droit de réutilisation ;
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- le principe d'une tarification au couUt
marginal de reproduction de diffusion
et I'encadrement des exceptions ;

- la mise en place d'autorités indépen-
dantes, pour fraiter les recours et su-
perviser la mise en ceuvre de la direc-
five ;

- des garanties techniques pour faciliter
la réutilisation des données, un encou-
ragement des formats lisibles par ma-
chine et permettant I'inter-opérabilité ;

- une politique de licence, en limitant le
nombre de restrictions et en favorisant
les licences ouvertes.

Les fravaux ont commencé sous la prési-
dence danoise de I'Union européenne au
premier semestre 2012. Les discussions en-
tre les Etats membres portent notamment
sur I'extension du champ d'application
aux bibliothéques, musées et archives, sur
I'articulation des différents principes de
tarification, sur la définition et le roéle de
I'autorité indépendante et sur la durée
maximale encadrant les éventuelles clau-
ses d'exclusivité, notamment dans le do-
maine culturel. Les discussions vont se
poursuivre sous la présidence chypriote.

2.5. Cas des données a caractere personnel

Réutilisation gratuite ou payante, il revient
aux administrations et établissements
d'avertir le demandeur que toute réutilisa-
fion des informations publiques doit se faire
dans le respect des dispositions du chapi-
trell de la loi du 17 juillet 1978 modifiée,
issues de I'ordonnance du 6 juin 2005, en
particulier de son article 13 relatif & la réuti-
lisation d'informations publiques compor-
tant des données a caractére personnel.

Car la réutilisation, bien que s'inscrivant
chronologiguement dans la continuité du
dispositif relatif & I'acceés aux documents
administratifs, constitue un régime distinct
et autonome. L'article 13 prévoit ainsi que
pour les informations comportant des don-
nées 4 caractere personnel, la réutilisation
n'est possible qu'aprés consentement de
I'intéressé, anonymisation du document
ou dérogation législative ou réglemen-
taire :

« Les informations publiques comportant
des données 4 caractére personnel peu-
vent faire I'objet d'une réutilisation soit
lorsque la personne intéressée y a consen-
ti, soit si I'autorité détentrice est en mesure
de les rendre anonymes ou, & défaut
d’anonymisation, si une disposition l€gisla-
tive ou réglementaire le permet.

La réutilisation d'informations publiques
comportant des données & caractere
personnel est subordonnée au respect des
dispositions de la loi n°78-17 du 6 janvier
1978 relative & I'informatique, aux fichiers
et aux libertés. »

Les difficultés auxquelles les réutilisateurs
comme les administrations se trouvent
confrontés conduisent le COEPIA & appro-
fondir cette délicate question en collabo-
ration avec la CADA et la CNIL (voir infra).
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Un exemple de service innovant développé a partir
d’agrégation de données publiques :

La Place de ’Immobilier

|
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Par Laurent Bignier,

Associé HBS Research
« La Place de UImmobilier est une plateforme
sécurisée, accessible via le net
wwuw.laplacedelimmobilier-pro.com et dédiée
aux professionnels de limmobilier. Elle leur
offre a travers une application conviviale,
laccés a toutes les informations publiques
pertinentes pour leur métier. Actuellement,
nous regroupons des données a limmeuble
d’une vingtaine de sources différentes, publi-
ques et privées.

Les sources publiques (gratuites ou payantes) :

- les matrices cadastrales des personnes
morales provenant de la Direction générale
des finances publiques (DGFIP) ;

- les établissements et sociétés en France
provenant de la base Sirene de llnstitut
national de la statistique et des études
économiques (INSEE) ;

- les permis de construire provenant du
ministére de I’Ecologie, du Développement
durable et de I'Energie ;

- les établissements recevant du public pro-
venant des préfectures ;

- les zones d’activités économiques prove-
nant de la chambre de commerce et d'in-
dustrie ;

- les certifications haute qualité environne-
mentale (HQE) provenant du Centre scien-
tifique et technique du batiment (CSTB) ;

- les transports en commun provenant de
IInstitut d’aménagement et d'urbanisme
d’Tle-de-France (IAU Idf) ;

- les fonds de cartes
d’OpenStreetMap ;

- les équipements de la Ville de Paris prove-
nant de Paris.fr;

- le mode d’occupation des sols provenant
de I'IAU IdF ;

- etc.

provenant

Les données privées traitent des contacts
(noms, fonctions, organigrammes, téléphones,
courriels...) des sociétés, de la presse, des
comptes et organigrammes juridiques, des
locaux d’immobilier d’entreprise disponibles,
des prix de transactions...

A ce jour, la base de données constituée sur la
France rassemble de linformation sur
18 millions de parcelles et plus de 3 millions
d’immeubles, détenus en tout ou partie par des
personnes morales.

Sur ces immeubles, nous réorganisons ainsi :

- la propriété (mono propriétaire ou copro-
priété) : rattachons lentité juridique qui
porte le bien a une maison meére ; réorga-
nisons les patrimoines détenus a travers la
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France ; donnons les contacts, les informa-
tions financiéres et un lien vers la presse ;

- les sociétés occupantes : établissements
enregistrés aux greffes sur l'immeuble, lo-
cataires, appartenance a un groupe ; santé
financiere et économique a travers la
presse ; les contacts ; et les établissements
recevant du public (ERP) ;

- les modifications sur le bati qui ont pu
avoir lieu au travers les permis de cons-
truire autorisés depuis 1990 ; les immeu-
bles ayant recu une certification haute
qualité environnementale (HQE), les modi-
fications a venir... ;

- la vacance de locaux et les prix de tran-
sactions au travers d’informations géné-
rées par le marché.

La compréhension de l'environnement des
immeubles est assurée par des couches géo-
graphiques : plan local d'urbanisme (PLU),
plans cadastraux, zones a risques naturels
(PPRI, etc.), zones a risques technologiques
(pollution des sols, SEVESO), zones de déve-
loppement (ZAC, ZAE), tissu économique do-
minant (mode d’occupation des sols), vue car-
tographiques et aérienne, transports existants
et a venir, projets de nouveaux immeubles...

La Place de I'Immobilier apporte de nombreuses
valeurs ajoutées a ses clients (publics ou pri-
vés) :

-  un guichet unique, sur une interface
conviviale mettant a disposition en quel-
ques clics une multitude d’informations
croisées a I'immeuble ;

- la création de couches d’informations
exclusives : regroupement
d’établissements appartenant a un méme
groupe sur un seul immeuble ; date esti-
mée d’échéance du bail pour chaque éta-
blissement ; identification des sociétés
propriétaires - occupantes méme a travers
des sociétés civiles immobilieres (SCI);
score a I'immeuble en fonction du score fi-
nancier de chacun des locataires ;

- une facon différente de travailler: la
présence d’'une base de ’ensemble du parc
immobilier avec une capitalisation de tous
les mouvements permet aux acteurs du
marché de générer des deals qu’ils avaient
I'impossibilité d’identifier auparavant.

La Place de UImmobilier transforme une indus-
trie reposant historiquement en grande partie
sur le relationnel de ces intermédiaires, en une
industrie plus transparente construite sur des
procédures plus systématiques de l'information
et un réel travail d’analyse du marché et de ses
potentiels.

Les développements a venir :

- intégration de nouvelles données complé-
mentaires pertinentes tels que les monu-
ments classés, Installations classées
(ICPE), fiscalité, équipements publics,
temps de transports, sites sensibles (éco-
les, hopitaux...), réseaux de communica-
tions, accessibilités des handicapés, par-
king, etc. ;

- transformation de notre back office pour
que nos clients puissent insérer leurs in-
formations dans une partie privative et sé-
curisée et retrouvent ainsi sur une méme
interface leurs informations dans
I’environnement du marché ;

- paramétrage d’alertes dans une zone géo-
graphique sur des dimensions de la base
spécifiées ;

- développement dun site internet permet-
tant a un auditoire plus large de rentrer
une adresse et de connaitre toute l’activité
dans un périmétre donné autour de cette
adresse.

La société HBS Research, qui édite le projet
La Place de UImmobilier, a été créée en mars
2006, a commencé la commercialisation en
2008 et a atteint son point mort en 2010
(9 salariés). En 2011 (15 salariés) les revenus
ont atteint 1,2 million d’euros HT (+37 % sur
2010), dont +80 % de revenus récurrents, la
tendance 2012 est similaire. »



3. ETUDES
E

Chaine de valeur, difficultés juridiques et
aspects techniques de la mise a disposition
et de la réutilisation des données
publiques : les fravaux de la formation
spécialisée «Mise a  disposition et
valorisation des données publiques» du

T RECOMMANDATIONS
DU COEPIA

COEPIA s'attachent & éclaircir plusieurs
questions auxquelles administrations et
réutilisateurs se trouvent confrontés, afin
de faciliter leur action en favorisant la
qualité des données et I'efficience de
I'action publique.

3.1. Instauration de redevances de réutilisation des

informations

publigues dans des

circonstances

particulieres : des lignes directrices

Permettre une large réutilisation des
informations publiques est devenue une
priorité a double titre : I'ouverture des
données publiques contribue & renforcer
la fransparence de I'action de I'Etat et
recouvre d’importants enjeux
économiques. En effet, l'intégration de
cefte ressource numérique dans de
multiples produits et services 4 valeur
gjoutée offre de larges opportunités
d’innovation et de croissance.

Des conditions propices sont nécessaires
pour firer pleinement parti de ce potentiel
socio-économique. C'est dans cette
optique que la formation spécialisée
«Mise a disposition et valorisation des
données publiques» a été créée au sein
du COEPIA et oriente ses travaux.

La formation spécialisée a déja formulé
plusieurs recommandations, notamment
sur I'importance des formats de mise a
disposition des données (voir rapport
annuel 2010 du COEPIA). Elle a également
mené des travaux sur la chaine de valeur
de la réutilisation des informations
publiques.

Un cadre indicatif pour cerner
les exceptions possibles au
principe d’une réutilisation
gratuite

La circulaire du Premier ministre du 26 mai
2011 a posé le principe d'une réutilisation
gratuite, y compris pour un usage
commercial, pour les informations des
administrations de I'Etat et de ses
établissements publics  administratifs.
Toutefois, dans certaines circonstances
particulieres, la réutilisation peut faire
I'objet d'une redevance, comme le
prévoit I'article 15 de la loi du 17 juillet 1978
et conformément au décret n°2011-577 du
26 mai 2011, le principe de cette
redevance de réutilisation doit faire I'objet
d'un décret, aprés avis du COEPIA qui se
prononce sur la base d’'éléments dOment
motivés.

Dans ce contexte, la formation spécialisée
apres avoir étudié les  principaux
déterminants de la chaine de valeur de la
donnée publique, de sa production & sa
réutilisation, a axé ses tfravaux sur
I'élaboration de  «lignes directrices
relatives a I'instauration de redevances de



réutilisation dans des circonstances
particuliéres ». Au terme d'un processus
d'analyse, d'échanges et d’'auditions frés
riche, la formation spécialisée « Mise a
disposition et valorisation des données
publiques» a produit un document de
synthése qui a vocation a la fois &
constituer un cadre de référence indicatif
pour les avis que le COEPIA aura a rendre
et 4 fournir des repéres utiles aux
administrations pour les guider dans la
décision de metire en place une
éventuelle redevance de réutilisation et
dans I'élaboration de leur demande d’avis
(voir document complet infra).

Ce cadre d'analyse élaboré par la
formation spécialisée vise a favoriser une
application cohérente et homogéne du
dispositif défini par la circulaire du Premier
ministre et le décret du 26 mai 2011. Il ne
revét cependant par nature aucun
caractére contraignant et est destiné &
étre révisé périodiquement en fonction de
I'expérience acquise.

Une nécessaire justification par
des circonstances particuliéres
au regard d’un ensemble de
critéres objectifs

La réutilisation des informations publiques
n'a vocation a donner lieu a tarification
qgue dans des cas particuliers, qui peuvent
correspondre a des situations
éminemment variables. Ces cas
particuliers échappent par nature & toute
possibilité d'intégration dans une grille
normée.

Pour autant, ils doivent étre justifiés au
regard de criteres objectifs.

Ce sont précisément ces critéres pertinents
que les membres de la formation
spécialisée se sont attachés a cerner et
pour lesquels le document de synthése
formule des recommandations.

La formation s'est  appuyée  sur
I'expérience de ses membres et a organisé
de nombreuses auditions de spécialistes
du domaine notamment des chercheurs,
d'opérateurs  économiques et de
producteurs d'informations publiques. Les
pratiques en matiére de tarification des

données publiques au Royaume-Uni ont
aussi été examinées.

Cing critéres pertinents pour analyser les
circonstances particulieres pouvant justifier
une redevance de réutilisation ont été
dégagés: les colts supportés par
I'administration, les caractéristiques des
données, la valeur économique des
données, les contraintes de financement
de la production des données et la
présence éventuelle d'organismes privés
produisant des données substituables.

Une redevance doit nécessairement étre
justifiée par des investissements particuliers
de [I'administrafion, c'est le sens du
premier critere. Il peut s'agir
d'investissements dédiés & la mise &
disposition des informations produites en
vue d'en permetire la réutilisation dans de
bonnes conditions. Les coUts
d’anonymisation des données en sont un
exemple.

Les investissements spécifiques réalisés a la
demande des réutilisateurs et répondant &
des motifs d'intérét général sont aussi de
nature a pouvoir motiver une décision de
tarification. Ce peut étre aussi le cas dans
certaines situations pour des
investissements d’enrichissement des
données qui ne relevent pas de |'exercice
méme des missions cenfrales des
administrations.

Mais le montant et la nature des
investissements réalisés par I'administration
ne peuvent seuls enfrer en ligne de
compte. L'objectif étant de favoriser une
large  réutilisation et de  stimuler
I'innovation, il est indispensable que
lorsqu'une redevance est envisagée en
raison de circonstances particulieres, elle
soit proportionnée a4 la qualité des
données (degré d'exhaustivité, fréquence
de mise & jour, fiabilité, formats...) et a leur
valeur économique. Ainsi, les membres de
la formation spécialisée recommandent-ils
qgue l'acceptabilité par les réutilisateurs
potentiels de la redevance  soit
préalablement testée.

Dans la méme optique, la fourniture d'un
jeu d'essai gratuit des données est
recommandée.



Une réflexion qui a vocation a se
poursuivre

Les lignes directrices proposées par la
formation spécialisée sont le fruit d'une
réflexion ouverte, approfondie et animée
par des débats et des échanges nourris.
Néanmoins, les travaux sur la chaine de
valeur de la réutilisation ont vocation & se

poursuivre et a s’enrichir dans un contexte
ou le mouvement d'ouverture des
données publiques et de réutilisation est
appelé a se développer fortement. Dans
les prochains mois, la réflexion sera en
particulier alimentée par la révision de la
directive de 2003 sur la réutilisation des
informations publiques engagée par la
Commission européenne.

3.2. Clarifier les conditions de mise 4 disposition et de
réutilisation des données a caractere personnel

La réutilisation de données publiques
comportant des données & caractéere
personnel est possible mais a certaines
conditions strictement définies par la loi.

L'article 13 de la loi du 17 juillet 1978 (dite
«loi CADA») prévoit en effet que «les
informations publiques comportant des
données a caractére personnel peuvent
faire I'objet d'une réutilisation soit lorsque
la personne intéressée y a consenti, soit si
I'autorité détentrice est en mesure de les
rendre  anonymes ou, 4  défaut
d'anonymisation, si  une  disposition
législative ou réglementaire le permet.

La réutilisation d'informations publiques
comportant des données & caractere
personnel est subordonnée au respect des
dispositions de la loi n°78-17 du 6 janvier
1978 relative a l'informatique, aux fichiers
et aux libertés. »

L'article 40 du décret n°2005-1755 du
30 décembre 2005 précise en outre que
«lorsque la réutilisation n'est possible
qu'aprés anonymisation des données d
caractére personnel, I'autorité détentrice
y proceéde sous réserve que cette
opération n'entraine pas des efforts
disproportionnés. »

L'utilisation et la réutilisation de ces
informations en ce qu'elles comportent
des données & caractére personnel au

sens de la loi du 6 janvier 1978 relative &
I'informatique, aux fichiers et aux libertés
(dite «loi CNIL»), et qu’elles constituent
des documents administratifs au sens de la
loi CADA, reléevent donc de facon
conjointe des deux lois et donc des
compétences de la Commission nationale
de l'informatique et des libertés (CNIL) et
de la Commission d'accés aux documents
administratifs (CADA).

Dés lors, pour mettre & disposition ou
réutiliser ce type de données, les questions
sont nombreuses pour les administrations
et les rédtilisateurs: responsabilités de
I'administration et du réutilisateur voire du
client de celui-ci, charge de
I'anonymisation, modalités
d'anonymisation, modalités de recueil du
consentement et des demandes de
rectification, précautions et sanctions, etc.
Le cas des données d'archives d'état civil,
qui a suscité de nombreux commentaires
et des décisions de justice ces derniers
mois, est particulierement éclairant sur la
complexité de cette question.

Aprés avoir rassemblé les principales
interrogations des administrations et des
réutilisateurs, le COEPIA entreprend au
second semestre 2012 une réflexion
commune avec la CADA et la CNIL afin de
s'efforcer d'éclaircir les principaux points
et de réaliser un guide pratique.
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3.3. Comment favoriser la réutilisation des données a fort
potentiel économique et social ¢

La formation spécialisée «Mise d
disposition et valorisation des données
publiques» a entrepris d'examiner les
conditions susceptibles de favoriser la
réutilisation des données publiques a fort
potentiel économique et social.

Il s'agit d’abord d'identifier les catégories
de données concernées, de repérer les
principaux freins et risques a lever pour
favoriser leur réutilisation (format des
données, mise 4 disposition d'identifiants
de référence, etc.) et, le cas échéant,
déterminer les précautions d prendre dans
le processus de mise a disposition. Ces
fravaux devraient permettre de formuler
des recommandations en vue d’'exploiter
pleinement le potentiel économique et
social de ces données.

Ont été visées en priorité les données qui
ne font pas encore [|'objet d'une
réutilisation ou dont la réutilisation est
fortement limitée par rapport au potentiel
pressenti. Les catégories de données
suivantes pourraient ainsi faire I'objet
d'une étude : les données « adresses », les
données de santé, les données de
tfransport et les données
environnementales.

Les travaux ont démarré en juin 2012 avec
les données «adresses», qui onf par
ailleurs fait I'objet d'un groupe de fravail
sous |'égide de [I'Institut national de
I'information géographique et forestiere
(IGN) et de I'Association francaise pour
I'information géographique (AFIGEQO) et
pour lesquelles les fravaux de
normalisation au  plan  international
représentent un fort enjeu.

Le COEPIA est aftentif aux enjeux du « web
sémantique », qui propose de nouvelles
formes de contenus internet, intelligibles
pour les ordinateurs, permettant aux
utilisateurs de  frouver, partager et
combiner l'information plus facilement.
Dans ce cadre, la définition et la mise &
disposition d'identifiants de référence pour
les principaux domaines traités par les
administrations sont un des leviers pour
faciliter la réutilisation plus large des
données.

Les enjeux de Ila modélisation des
concepfts et de la structuration des savoirs
sont essentiels, d'oU l'importance d'une
participation organisée de la France aux
travaux entrepris dans ce domaine &
I'échelle internationale.

3.4. Suivi de la révision de la directive européenne ISP

Le COEPIA suit attentivement |'évolution
du chantier de révision de la directive
européenne 2003/98/CE de 2003 sur la
réutilisation des données publiques, lancé
par la Commission en décembre 2011. |l
est probable qu'une révision de la
directive appellerait une réforme de la
|égislation applicable en France.

Nous signalerons que le COEPIA a été
entendu au début de I'année 2012 par
Francois Braize, inspecteur général des
affaires culturelles, dans le cadre de I'audit
qui lui avait été confié sur les enjeux pour
le secteur de la culture et la stratégie de
négociation sur la proposition de
modification de la directive.

Ainsi qu'il I'a expligué dans la Lettre du
COEPIA n° 4 (avril 2012), le rapport qu'il a
remis au ministre de la Culture et de la
Communication en février 2012 propose
d'adopter une stratégie de soutien &
I'initiative de la Commission européenne
car la proposition de directive modifiée
« communautarise » largement les solutions
du droit frangais qu'il s’agisse du droit
commun de la réutilisation  des
informations du secteur public (ISP), ou du
régime particulier instauré en France
depuis 2003 pour la réutilisation des ISP
culturelles. Le rapport écarte ainsi,  la fois,
I'option du maintien de la dérogation
radicale posée par la directive de 2003
pour les ISP culturelles et celle de leur
alignement sur le régime de droit commun
qui prévoit une quasi gratuité de
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réutilisation, y compris a des fins
commerciales. Un tel régime n'est pas
praficable pour les ISP culturelles du fait
notamment de leur potentiel de
valorisation qui est trés élevé et des
besoins  d’investissement qui  restent
colossaux pour amplifier la
numeérisation/mise en ligne des données
culturelles. Le rapport propose néanmoins
des modifications du projet de directive sur
un certain  nombre de points qui
constifuent pour notre pays autant de
points de vigilance. Enfin, le rapport
formule sept recommandations pour
améliorer au plan opérationnel la pratique

des services et établissements en matiere
de réutilisation, par des tiers, des données
culturelles.

Neelie Kroes, Vice-présidente de Ila
Commission européenne chargée de la
stratégie numérique, revient précisément
sur le projet de révision de la directive ISP
dans une contribution au rapport 2011-
2012 du COEPIA (voir infra). Elle insiste
notamment sur I'intérét que revét a ses
yeux cette réforme tant pour les Etats
membres que pour le développement de
I'’économie numérique.
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Introduction

aciliter I'accés aux informations publiques et leur réutilisation afin de favoriser la transparence démocratique,
I'innovation et la création de valeur économique est une priorité de I'action gouvernementale.

La circulaire du Premier ministre du 26 mai 2011 a posé le principe d'une réutilisation gratuite, y compris pour un
usage commercial, pour les informations des administrations de I'Etat et de ses établissements publics administratifs.
Ainsi, une tres grande majorité des informations publiques ont-elles vocation & étre mises & disposition gratuitement.

Dans certains cas particuliers, la réutilisation peut toutefois faire I'objet d'une redevance, comme le prévoit I'article 15
de la loi du 17 juillet 1978. Conformément au décret n°2011-577 du 26 mai 2011, le principe de cette redevance de
réutilisation doit faire I'objet d'un décret, apres avis du COEPIA qui se prononce sur la base d'éléments dOment moti-
vés.

Dans ce cadre, le présent document concerne les administrations de I'Etat et ses établissements publics administra-
fifs.

Tout projet de mise en place d'une nouvelle redevance doit ainsi faire I'objet d'une justification précise au regard
de circonstances particulieres et donner lieu a I'élaboration d'une étude d'impact.

Pour remplir leur réle, les redevances doivent de maniere générale étre acceptables par les réutilisateurs tant dans
leur niveau que dans leurs modalités et ne pas faire obstacle aux initiatives susceptibles de développer et de dyna-
miser les marchés.

L'application de redevances appelle en outre une qualité de service dans la mise & disposition des données aux
réutilisateurs. Cet engagement de qualité est essentiel pour les opérateurs dont I'activité économique repose sur
I'exploitation des données. La mise en place d'une tarification devra donc faire I'objet d'échanges préalables avec
des réutilisateurs potentiels afin de cerner les besoins en matiere de qualité, de formats et de modalités de diffusion
(périodicité de mise & jour, besoin d'assistance, efc.).

Pour la demande d'avis soumise au COEPIA, chague projet d'instauration d'une redevance sera accompagné d'un
dossier justificatif élaboré conformément au modéle annexé au présent document.

Dans ce contexte, le présent document, qui a fait I'objet d'une concertation approfondie avec les différentes par-
ties intéressées, a donc un double objectif :

- guider les administrations de I'Etat dans la décision de mettre en place une éventuelle redevance et dans
I'élaboration de leur dossier de demande d'avis au COEPIA ;

tracer un premier cadre indicatif et non contraignant & la formation du COEPIA qui aura & se prononcer sur
les demandes de mise en place de redevances de facon & favoriser une application cohérente et
homogene du dispositif défini par la circulaire du 26 mai 2011.

Il indique ainsi les criteres pertinents par rapport auxquels un projet de nouvelle tarification pourra étre motivé,
rappelle les principes généraux susceptibles de s'appliquer d toute mise en place de redevance et apporte des
éclairages sur les modalités de tarification possibles.




|. Criteres pour justifier une tarification
dans des cas particuliers

Le principe de la mise en place d'une tarification de la réutilisation d’informations publiques doit étre justifié par des
circonstances particuliéres et répondre a un certain nombre de conditions.

En tout état de cause, I'existence de contraintes budgétaires ne saurait & elle seule fonder I'instauration d'une rede-
vance.

Pour déterminer dans quels cas une tarification peut se justifier, un ensemble de critéres doivent ainsi étre pris en
considération :
- les coQts supportés par I'administration ;
les caractéristiques des données ;
la valeur économique des données ;
les contraintes de financement de la production des données ;
la présence éventuelle d'organismes privés produisant des données substituables 1.
Il est rappelé que, conformément & la circulaire du Premier ministre du 26 mai 2011, toute administration souhaitant

soumettre un projet de tarification au COEPIA devra solliciter le concours de I'APIE pour établir le montant et les
modalités de la redevance.

1. Les codts supportés par I'administration

La tarification doit étre justifiée par des coOts supportés par I'administration tout en étant proportionnée a la qualité
des données et a leur valeur économique.

Le dossier de motivation d'un projet de mise en place d'une nouvelle redevance devra comporter un état précis de
tous les éléments de coUts qui entreront dans la tarification proposée.

Article 15 de la loi n°78-753 du 17 juillet 1978 (« la loi »)
« La réutilisation d’informations publiques peut donner lieu au versement de redevances.

Pour I’établissement des redevances, I’administration qui a produit ou regu les documents contenant des
informations publiques susceptibles d’étre réutilisées tient compte des colts de mise a disposition des informations,
notamment, le cas échéant, du colt d’un traitement permettant de les rendre anonymes.

L’administration peut aussi tenir compte des colts de collecte et de production des informations et inclure dans
’assiette de la redevance une rémunération raisonnable de ses investissements comprenant, le cas échéant, une
part au titre des droits de propriété intellectuelle. Dans ce cas, I’'administration doit s’assurer que les redevances sont
fixées de maniére non discriminatoire et que leur produit total, évalué sur une période comptable appropriée en
fonction de I’amortissement des investissements, ne dépasse pas le total formé, d’une part, des codts de collecte,
de production et de mise a disposition des informations et, d’autre part, le cas échéant, de la rémunération définie
au présent alinéa.

Lorsque I"administration qui a produit ou recu des documents contenant des informations publiques utilise ces
informations dans le cadre d’activités commerciales, elle ne peut en facturer la réutilisation aux autres opérateurs a
un codt supérieur a celui qu’elle s’impute, ni leur imposer des conditions moins favorables que celles qu’elle
s’applique a elle-méme. »

1 Ce point pourra faire I'objet de développements ultérieurs




1.1 Colts associés a la mise a disposition des informations

Dans certains cas, I'administration doit engager des investissements au-deld des seuls coUts nécessaires d 'exécution
d'une mission de service public pour permettre la réutilisation des données publiques. Si ces colts sont substantiels, il
est Iégitime de ne pas les laisser a la seule charge du contribuable et de les répercuter sur les réutilisateurs.

Par coUlts de mise & disposition, on entend I'ensemble des investissements spécifiques réalisés par I'administration
pour permettre I'exploitation des données au-deld de la mission de service public. Cela recouvre les investissements
dans des dispositifs techniques dédiés et dans I'adaptation des formats, mais aussi les dépenses liées a des
traitements spécifiques et & la gestion et I'accompagnement des demandes de réutilisation.

Exemples (liste non exhaustive) :
- anonymisation des données
- exfraction & la demande

- mise en place d'un dispositif d'accés aux données adapté & la nature et la volumétrie des données (web
service, serveur FTP, hébergement, stockage et serveur dédiés, autres infrastructures dédiées ...)

structuration des données
indexation des données
modification du format des données

accompagnement pour des bases de données complexes (assistance préparatoire, aide a la prise en
main de la base, service type « hot line », efc.)

etc.

Ces coUfts, qui devront étre quantifiés et documentés de maniére précise par I'administration souhaitant soumettre
un projet de ftarification pour avis au COEPIA, sont & reconsidérer régulierement en fonction de I'évolution des
missions de service public et des progres techniques.

1.2 Codts de production et de traitement de I'information

Certains investissements autres que les investissements relatifs & la mise & disposition, liés & la production des don-
nées, peuvent dans certains cas justifier I'établissement d'une redevance et étre pris en compte dans son assiette.
Cette faculté peut dépendre de la position de I'administration productrice des données dans la chaine de valeur,
c'est-a-dire de la nature et de I'importance de la valeur ajoutée apportée aux données par I'administration. A priori,
tfrois cas peuvent se présenter :

I'administration met & disposition des données directement issues de I'exécution d'une mission de service
public de base, sans valeur ajoutée ni traitement particulier ;

I'administration apporte de la valeur ajoutée & des informations produites dans le cadre de I'exécution de
sa mission de base de service public ;

I'administration investit dans la production d'une base de données ou dans I'enrichissement d'informations

d la demande des réutilisateurs.

a) Mise a disposition de « données brutes »

Dans le cadre de I'accomplissement de ses missions de service public, I'administration collecte et produit de nom-
breuses données : données fiscales, comptables, juridiques, économiques, sociales, environnementales, etc.




Ces données, qui sont directement produites a I'occasion de I'exercice d'une mission de service public « de base »,
peuvent étre qualifiées de données « brutes »2 dans la mesure ou elles n'ont fait I'objet d'aucun traitement, enrichis-
sement ou structuration, c'est-a-dire d'aucune amélioration particuliere. Leur coUt de production est dans ces condi-
tions le plus souvent indissociable du coUt de mise en ceuvre des missions de service public dont elles dérivent.

Certaines de ces données ne peuvent étre collectées que par la puissance publique et ne peuvent étre obtenues
par d'autres sources. Il s'agit alors de données de référence pour I'ensemble de la société et de I'économie.

Ces données ne sont généralement pas directement exploitables dans le cadre d'une activité économique, laissant
au réutilisateur une importante charge d’enrichissement pour réaliser un produit commercialisable. Aussi, une tarifica-
tion ne peut étre fondée ni sur les colts de collecte, ni sur les colts de production de ces données, mais uniquement
le cas échéant sur les investissements d'infrastructure permettant leur diffusion (cf. b) ci-dessous).

Les dépenses prises en considération dans I'élaboration de la tarification doivent faire I'objet d'une justification do-
cumentée.

b) Enrichissement des informations produites dans le cadre de la mission de base du
service public

Souvent, I'administration apporte une valeur ajoutée aux données « brutes » qu'elle produit, dans le souci de rendre
ces données plus accessibles pour les citoyens et pour tous types d'utilisateurs ou d'en améliorer la qualité : contrd-
les, mise en forme des données, structuration des données dans une base de données, création de liens hypertextes,
indexation des données, numérisation, mise en place d'infrastructures de diffusion etc. ...

La base de données enrichie peut étre un produit dérivé de I'exécution d'une mission de service public visant &
assurer un acces large aux informations publiques mais qui ne reléve pas de I'exercice méme des missions centrales
de I'Etat ou de ses établissements publics.

Dans de tels cas, le financement de I'enrichissement et de la diffusion des informations peut relever d'un arbitrage. i
peut étre décidé de financer cet investissement entierement par I'impdt, ou alors de faire contribuer les bénéficiaires
directs et & ce titre de soumettre la réutilisation & redevance.

L'option proposée devra étre diment justifiée par I'organisme soumettant un projet tarification au COEPIA pour avis.

Au regard des confraintes de financement des administrations publiques, le choix d'un financement au moins partiel
par les utilisateurs peut aussi se poser dans certains cas pour I'amélioration de ressources informationnelles existantes
ou la création de nouvelles bases de données & valeur ajoutée lorsque I'investissement correspondant est important
et que, tout en étant utile aux administrations, il peut intéresser des réutilisateurs.

La ressource budgétaire propre tirée des redevances de réutilisation peut en effet dans certains cas s'avérer indis-
pensable pour lancer des projets innovants qui n'auraient pu étre financés par la dotation annuelle de I'entité publi-
que.

Cependant, comme il a été dit plus haut, le motif budgétaire ne peut étre le seul motif de création d'une rede-
vance dans ce type d'hypothése (voir également ci-dessous point 4).

2 La notion de données « brutes » rejoint ici celle traditionnellement retenue par les économistes. Cette notion difféere
de la notion généralement promue par les développeurs et le mouvement « Open data » pour lesquels les « don-
nées brutes » font référence a des bases de données dans un format exploitable par opposition par exemple & des
informations sous format PDF.




c) Production d’informations enrichies a la demande des rédutilisateurs

L'administration n'a pas vocation & réaliser des prestations a facon & la demande de réutilisateurs au-deld ce qui est
nécessaire & une mise A disposition efficace des données publiques, et notamment pour enrichir ou créer une base
de données a partir de données publiques, une telle prestation relevant avant tout de I'initiative privée. Toutefois,
dans certaines circonstances, des motifs d'intérét général peuvent justifier qu'une administration s'acquitte de cette
tdche en sus de sa mission publique lorsqu’elle fait I'objet d'une demande explicite des réutilisateurs et qu'elle est
seule & méme de pouvoir la réaliser. Il s’agit notamment des cas ou :

- la production de la base de données nécessite I'acces & des données & caractere personnel ou & un
niveau de détail ne permettant pas de respecter le secret statistique ;

la production de la base de données demande la manipulation de données frés complexes dont la
maitrise demanderait un transfert de connaissances trés important. Compte tenu de ce coUt de transfert,
il peut étre plus efficace que la base soit directement réalisée par I'administration productrice de la
donnée ;

la production de la base de données requiert un investissement trés substantiel et présente un intérét
pour un ensemble d'utilisateurs. Dans ce cas, I'investissement peut avantageusement étre mutualisé par
la personne publique plutdt qu'il ne soit réalisé par chaque réutilisateur individuellement (exemple :
numérisation d'archives). Ainsi, I'intérét général peut justifier que I'entité publique réalise I'investissement
et mette la base de données & la disposition de I'ensemble des acteurs intéressés.

Dans de tels cas, I'administration réalise en dehors de ses besoins propres un investissesment profitant & certains ac-
teurs économiques qui en retirent un avantage direct. Cet investissement a donc vocation & étre financé par la
perception de redevances.

2. Les caractéristiques des données

La nature et I'ampleur des investissements consentis par I'administration vont jouer sur les caractéristiques des don-
nées et sur leurs qualités. Le niveau de qualité des données constitue un des critéres objectifs au regard duquel le
principe et le niveau d'une éventuelle redevance de réutilisation doivent étre appréciés et justifiés.

En effet, la qualité des données mises & disposition par I'administration aura une incidence sur les conditions de valo-
risation économique de ces données par les réutilisateurs. Le montant de la redevance devra logiquement étre
minoré pour des données de moindre qualité.

La qualité des données recouvre notamment :
- les formats des données ;
le degré d'exhaustivité des données ;
la fréquence de leur mise & jour ;
le degré de fiabilité ou de précision des données ;

le degré d'enrichissement et de structuration des données. Il s’agit ici de distinguer les données brutes issues
directement de I'observation ou de la collecte, des données contrblées, traitées, organisées, assemblées,
dans une base de données structurée.

Il est recommandé que les précisions utiles sur les caractéristiques des données mises a disposition soient apportées
dans les licences, étant entendu que la qualité de ces données devrait étre équivalente a celle des données utili-
sées par I'administration pour ses besoins propres.




En cas de modifications des formats de mise a disposition, I'administration devra en informer les réutilisateurs avec
une période de préavis suffisante.

La fourniture gratuite sur demande d'un échantillon des données est souhaitable afin de permettre aux réutilisateurs
de réaliser des tests préalables avant souscription d'une licence.

3. La valeur économique des données

La fixation d'une redevance de réutilisation des données publiques basée uniquement sur une approche par les
coUts peut aboutir & une situation ou le niveau de la redevance se révélera dissuasif pour le développement du
marché de la réutilisation.

Pour cette raison, il est recommandé aux administrations souhaitant mettre en place des redevances d'intégrer dans
leur démarche de tarification une analyse préalable visant & estimer I'intérét que ces données suscitent auprées des
réutilisateurs potentiels ainsi que I'acceptabilité du montant de la redevance envisagée. Il convient, a minima, de
recueillir les informations déja disponibles et de compléter cette analyse en rencontrant un échantillon significatif de
réutilisateurs potentiellement intéressés et présentant des profils variés (TPE-PME/grandes entreprises, acteurs en
place/nouveaux entrants éventuels, différents secteurs d'activité). Ces contacts doivent également permetire de
déterminer les conditions de mise a disposition des données publiques adaptées aux besoins des réutilisateurs.

L'intérét économique des réutilisateurs et donc I'acceptabilité de la redevance envisagée dépend principalement
des perspectives de chiffres d'affaires et de profits pouvant étre générés & partir des données publiques. En cas de
mangue de visibilité, notamment pour les nouveaux marchés, la prise de risque associée a I'exploitation des don-
nées publiques sera plus importante et la profitabilité plus aléatoire, ce qui aura un impact sur le niveau de tarifica-
tion acceptable par les opérateurs économiques.

4. Les contraintes de financement de I'administration productrice des données

Dans certains cas, les contraintes de financement de I'administration productrice des données sont également un
critére qui sera pris en compte dans I'examen des demandes de tarification et qui pourra justifier dans certains cas
la mise en place de nouvelles redevances.

Ce peut étre le cas lorsque la production des données est I'activité principale, sinon unique, de I'entité productrice
de données, et que celle-ci n'est pas ou n'est que partiellement financée sur le budget de I'Etat. Dans un tel cas, le
financement sur ressources propres s'opére généralement via la diffusion payante des données et la mise en place
de redevances de réutilisation.

Dans de telles situations, le mode de financement de la production et de la diffusion des informations publiques est
la conséquence d'un choix quant au partage des colts d'investissement entre les contribuables et les utilisateurs,
choix guidé & la fois par des priorités politiques et par des contraintes budgétaires.

Lorsque la production, I'enrichissement et/ou la diffusion des données ne relevent pas de la mission de service public
de base, il pourra également étre envisagé qu'une partie au moins de I'investissement nécessaire d la production et
la diffusion des informations publiques soit financée par les usagers et les réutilisateurs (voir ci-dessus point 1. 2. b.).




Il. Principes généraux a respecter
dans la mise en place d’une tarification

Dans tous les cas ou la réutilisation sera soumise a redevance, I'administration devra respecter un certain nombre de
principes ; il s'agit & la fois de principes d'ordre juridique et de principes d'ordre pratique :

respect du principe d’égalité et de non discrimination : ce principe s'applique a la fois pour le calcul du
montant de la redevance, les conditions de réutilisation fixées par les licences et les modalités de mise &
disposition offertes aux réutilisateurs.

Lorsque des administrations réutilisent elles-mémes les informations dans le cadre de leurs activités commer-
ciales, elles doivent étre soumises au paiement de la redevance applicable aux usages commerciaux.
Lorsqu'il s’agit de I'administration productrice des informations, le montant de la redevance doit éfre impu-
té dans les coUts afférents a I'activité commerciales.

Le principe de non discrimination ne fait pas obstacle a une différenciation tarifaire entre catégories de ré-
utilisateurs lorsque celle-ci est justifiée par une différence objective de situation ou par des modalités de
mise a disposition différentes (cf. chapitre Ill).

veiller & ne pas créer de barrieres a I'entrée en fixant des niveaux de tarifs trop élevés, particulierement
lorsque les informations publiques constituent la seule source disponible, de facon a favoriser I'innovation et
la création économique par tout type d'opérateur.

justification du respect du plafond légal : I'administration doit établir une fiche justificative présentant de
facon précise les éléments de coUts constitutifs du plafond, les hypothéses retenues quant au nombre
potentiel de réutilisateurs permettant de justifier a priori du respect du plafond et le suivi des redevances
annuelles effectivement percues (nombre de réutilisateurs et montants versés). Pour établir cette fiche,
I'administration peut se référer aux documents établis par I'APIE.

simplicité, lisibilité et prévisibilité des modalités de tarification : les conditions de tarification et de mise &
disposition associées (notamment les formats de données) doivent étre transparentes et toute révision
éventuelle doit faire I'objet d'une information préalable des réutilisateurs le plus en amont possible.

veiller au maintien du niveau de qualité des données et offrir des modalités de mise a disposition adaptées
a la nature des données et aux besoins généraux des réutilisateurs.

proportionnalité au regard des frais de gestion induits. Les frais de gestion engendrés par la mise en place
d'une tarification (signature de licences, recouvrement des redevances ...) ne doivent pas représenter une
part prépondérante du montant de la redevance. Si tel était le cas, la réutilisation doit étre gratuite.

Une administration ou une personne privée chargée d'un service public ne sera pas considérée comme un reutili-
sateur lorsque la production et le contréle juridique des données, ainsi que leur diffusion, correspondent &
I'exécution de sa mission de service public.




I1l. Les modalités de fixation d’une éventuelle redevance

Lorsque les motifs permettant de justifier le principe d'une tarification sont réunis, il conviendra d'établir la formule
tarifaire sur la base des principes généraux rappelés au chapitre II. Plusieurs modalités tarifaires sont possibles et le
choix sera guidé par un souci de simplicité et par les pratiques des marchés sur lesquels se positionne la réutilisation
des informations publiques. Il conviendra également de tester I'acceptabilité de la formule tarifaire choisie par les
réutilisateurs.

Il existe plusieurs possibilités de formules tarifaires allant du forfait & une formule en tout ou partie proportionnelle.

L'administration devra justifier son schéma tarifaire au regard des enjeux, des contraintes de mise en ceuvre et de
son impact sur la capacité des réutilisateurs & acquérir les données.

1. Tarification forfaitaire

Le forfait présente I'avantage de la simplicité. Il peut étre global ou unitaire, c'est-a-dire s'appliquer & la totalité d'un
ensemble informationnel ou & des composants élémentaires (exemple : forfait par image, par document, par ligne
d'une base de données...). Il peut étre fixe ou dégressif en fonction du nombre d'unités réutilisées.

En revanche, un tarif forfaitaire trop élevé peut étre dissuasif pour les acteurs économiques les plus modestes et ne
constitue pas forcément la meilleure facon de satisfaire au principe d'égalité.

La tarification forfaitaire peut aussi étre différenciée selon la nature de I'entreprise, pour prendre en compte les so-
ciétés dotées de filiales (sociétés dites « groupes»). Dans ce cas, le forfait peut varier en fonction du nombre de
filiales.

2. Tarification proportionnelle

La tarification peut étre en tout ou partie proportionnelle dans les limites du plafond tarifaire de I'article 15 de la Loi ;
la partie variable de la redevance peut éfre de deux types :

une part variable fonction du chiffre d'affaires généré par la réutilisation des informations publiques ;

une part variable fonction d'un parametre quantitatif représentatif de I'activité générée par la réutilisation,
tel que le nombre de produits vendus ou le nombre de licences commercialisées par le réutilisateur. Cette
logique rejoint une pratique des marchés tres répandue comme & titre d'exemple :

. dans I'édition papier, une pratique courante est la tarification au nombre d'ouvrages publiés ;
. surinternet, la tarification s'exprime généralement au forfait ou au clic ;
. dans la publication de logiciels, la farification est souvent fonction du nombre de licences attri-

buées.

Une tarification proportionnelle est conforme a la jurisprudence du Conseil d'Etatd qui a confirmé la possibilité de
tenir compte dans I'établissement des redevances pour services rendus de I'avantage économique procuré au
bénéficiaire. Cette possibilité a été rappelée dans un avis récent de la CADA du 26 mai 2011.

Une tarification proportionnelle présente I'avantage d'étre souvent plus équitable qu'un forfait et d'étre pleinement
compatible avec I'objectif de favoriser I'innovation. Elle correspond par ailleurs au principe d'une rémunération
proportionnelle des droits de propriété intellectuelle que peut détenir I'administration sur les informations publiques.

4 CE 16 juillet 2007 n°293229, Syndicat national de défense de I’exercice libérale de la médecine, Syndicat national
de chirurgie plastique reconstructrice et esthétique.
CE 7 octobre 2009 n°309499, Société d’équipement de Tahiti et des iles (SETIL)




Elle peut s'accompagner de la fixation d'un montant de redevance minimum (part forfaitaire du tarif) pour couvrir
les frais de mise & disposition, et de la fixation d'une redevance maximale ce qui présente par ailleurs I'avantage de
faciliter la vérification du respect du plafond tarifaire fixé par I'article 15 de la Loi.

Toutefois, cette formule nécessite pour étre opérationnelle que la part de chiffre d'affaires généré par I'information
publigue ou la variable retenue soit clairement identifiable, adaptée aux pratiques du marché et contrélable. Le
coUt d'identification de ce chiffre d'affaires pour le réutilisateur ainsi que le colt de contrdle pour I'administration ne
doivent pas étre disproportionnés par rapport aux enjeux. De plus, dans certains cas, I'utilisation des données publi-
ques peut générer des avantages économiques indirects difficlement mesurables.

Par ailleurs, dans le cas d'une tarification proportionnelle au chiffre d’affaires, un équilibre tarifaire peut étre difficile a
trouver lorsque la réutilisation s'inscrit potentiellement dans des modeéles économiques excessivement variables et
avec des niveaux de valeur gjoutée par le réutilisateur d'ampleur tres différente. Dans ce cas, une formule mixte
conjuguant une tarification proportionnelle en dessous d'un certain seuil de chiffre d'affaires, pour favoriser un large
acces aux données, et un forfait au-deld peut le cas échéant étre envisagée.

3. Les possibilités de différenciation tarifaire et de modulation

D'une maniere générale, trois grandes catégories de réutilisation peuvent étre distinguées : la réutilisation commer-
ciale, la réutilisation interne et la réutilisation non commerciale.

Ces trois types de réutilisation s'inscrivent en effet dans des logiques différentes, les informations publiques procurant
dans les deux premiers cas un avantage économique au réutilisateur. Des différentiations tarifaires peuvent étre
envisagées en fonction de ces situations de réutilisation objectivement différentes tout en tenant compte des pro-
blématiques de contréle.

Pour délimiter ces usages, il est proposé de retenir les définitions suivantes :

- Réutilisation non commerciale

Une réutilisation non commerciale se définit par I'absence totale de recettes ou de contreparties financieres directes
ou indirectes retirées de la réutilisation. Elle correspond & une utilisation des informations publiques hors de toute
activité économique (exemple : utilisation des informations & des fins de recherche).

. Usage interne

Cet usage correspond & I'exploitation d'une information publique pour les besoins propres d'un acteur économique
ou pour un usage interne, par exemple, pour une étude de marché ou aux fins de prospection commerciale.
L'information publique participe alors au processus économique de |'entreprise sans étre directement exploitée, ni
diffusée a des tiers.

= Réutilisation commerciale

Une réutilisation commerciale correspond a I'exploitation des informations publiques dans le cadre d'une activité
économique, soit pour un usage interne (exemple : utilisation des données pour une étude de marché) soit en vue
de I'élaboration de produits ou services, gratuits ou payants.

En régle générale, la gratuité, ou une tarification limitée aux colts de mise & disposition, est préconisée pour les
usages non commerciaux. Lorsque la réutilisation commerciale est soumise & redevance, une tarification positive
pour des réutilisations non commerciales peut néanmoins étre justifiée dans certains cas particuliers, notamment
dans les cas suivants :




I'administration productrice des données doit financer une partie de son budget de fonctionnement par
ressources propres ;

I'investissement réalisé par I'administration pour produire les données est particulierement important ;
des informations substituables sont produites par des opérateurs privés ;

la réutilisation non commerciale est susceptible de porter préjudice & des opérateurs exploitant ces mémes
données publiques dans le cadre d'une activité économique.

Par dilleurs, il est possible de prévoir des modulations tarifaires sur la base de critéres objectifs, applicables et contré-
lables de maniere facile et sire de facon & garantir la lisibilité, I'équité et la sécurité juridique du dispositif. Par exem-
ple :

des modulations en fonction des modalités de mise & disposition proposées (CD ROM, serveur internet,...)
ou des fréquences de mise a jour lorsque plusieurs options sont proposées aux réutilisateurs et que celles ci
correspondent objectivement a des cots différents pour I'administration ;

des barémes exprimés en fonction du nombre de produits vendus ou du nombre de pages consultées
avec des paliers dégressifs en fonction des quantités.

Une vigilance particuliere de I'administration est requise en cas de différenciation ou de modulation tarifaire pour
assurer un traitement équitable de I'ensemble des réutilisateurs. Il est notamment souhaitable que la licence de
réutilisation explicite I'usage général des données (non commercial, interne ou commercial) et précise les utilisations
particulieres envisagées par le réutilisateur.

4. Modalités de facturation

Les modalités de facturation devront étre simples et prendre en compte autant que possible les contraintes des
opérateurs économiques.

Pour des données mises a jour régulierement, une facturation de la réutilisation des informations sur une base an-
nuelle sera le plus souvent a privilégier.

Lorsque la réutilisation concerne un stock de données ne connaissant que des mises & jour peu fréquentes et peu
importantes (données d'archive par exemple) il est possible d'étaler la facturation de la redevance sur la durée
confractuelle d'exploitation, par franches annuelles. Cette faculté sera bien sir fonction du montant de la rede-
vance.

5. Dispositif permettant de favoriser au mieux I'innovation

Afin de favoriser au mieux I'innovation & partir de la réutilisation des données publiques, il est conseillé que la tarifica-
tion, lorsqu’elle est forfaitaire, s'accompagne de dispositions particulieres a I'instar du « dispositif innovation » imaginé
par I'APIE.

Ce dispoisitif, présenté aux membres de la formation spécialisée du COEPIA, se compose de deux modules indépen-
dants.

5.1 Une mise a disposition gratuite pour expérimenter et tester

L'objectif est d'offrir I'avantage de la gratuité aux structures de tout type pendant la phase de recherche et déve-
loppement et de mise au point de leur nouveau produit ou service développé & partir d'informations publiques et
notamment d'une base de données. Le réutilisateur est autorisé & exploiter gratuitement un échantillon substantiel,
voire la totalité des données, pendant une période de 3 & 6 mois par exemple, y compris si cette exploitation s'inscrit
dans une logique économique. Cette période de test pourra étre prolongée le cas échéant.




Cette licence gratuite ne permet pas en revanche de commercialiser les données ou des produits élaborés & partir
de données mises & disposition sous cette licence, mais autoriserait le réutilisateur & mener toute action nécessaire &
la mise au point, au développement et au test auprés des clients potentiels d’'une nouvelle application, d'un nou-
veau produit ou service.

5.2 Soutien aux PME innovantes

Ce module peut étre considéré comme un complément optionnel au dispositif précédent. Il s'adresse aux PME inno-
vantes qui ont ou non bénéficié préalablement de la licence d'essai gratuite. Il s'agirait d'octroyer des conditions de
réutilisation préférentielles aux PME justfifiant d’'un projet innovant utilisant des données publiques. Ce module
s'inscrirait  dans le cadre du régime d'aide d'Etat & la recherche, au développement et & I'innovation (régime
n°X60/2008 exempté de notification).

Si le réutilisateur répond aux criteres d'éligibilité, il pourrait bénéficier pendant 2 ans d'un abattement de 75% sur le
tarif de réutilisation commerciale. A I'issue des 2 ans, le tarif normal s’applique. Pour pouvoir bénéficier de cet abat-
tement « innovation », le réutilisateur devrait :

- étre une PME au sens du reglement CE n°800/2008 de la Commission du é aodt 2008 ;

- pouvoir justifier d'un projet innovant, c'est-a-dire détenir un label « innovation » ou bénéficier d'une aide
en la matiére ;

- attester d'un lien entre le projet innovant et I'achat des données publiques.

Ce module présente I'avantage :
- de donner aux nouveaux enfrants le temps de solidifier leur trésorerie avant de payer le «plein tarify ;
de ne pas fragiliser les entreprises déjd présentes sur le marché ;

de s'assurer que I'avantage procuré, et donc le sacrifice financier consenti par I'administration, se fait
dans une logique d'innovation et donc potentiellement pour un mieux étre économique et social ;

de garantir un revenu minimum aux administrations productrices des données.

Les présentes lignes directrices feront I'objet de révisions périodiques pour tenir compte de |'expérience acquise a
I'occasion de I'examen des projets de redevance par le COEPIA.




Annexe : contenu indicatif du dossier de demande d’avis

Conformément a la circulaire du Premier ministre du 26 mai 2011, le dossier de demande d’avis doit étre adressé aux
services du Premier ministre (SGG).

Toute administration peut solliciter 'appui de I’Agence du patrimoine immatériel de I'Etat (APIE : apie@apie.gouv.fr)s.

Liste indicative des éléments

Réf. Théme N .
a fournir

v'  Présentation générale synthétique du projet

Contenu des données, type de
données

Contexte de production des
données par I'administration (dans
le cadre de quelle mission 2, avec
quel objet?2, quelles confraintes
réglementaires 2)

Caractérisation : données de
référence 2 / existence d'autres
sources publiques et/ou privées 2 ....

L'administration  détient-elle  des
Présentation des données droits de propriété intellectuelle sur
les données 2

Mode de diffusion actuel des données Les données concemées

contiennent- elles des droits de
propriété intellectuelle détenus par
des tiers 2

Description détaillée de la chaine de production et de diffusion des
données

Demandes de réutilisation Les données concernées sont-elles
visées par une recommandation
générale ou particuliere de la
CNIL 2

Utilisation interne & I'administration ;
diffusion sur un site internet ....

Cas actuels ou passés de
réutilisation

Existence ou non de demandes
Caractérisation des demandes :

quel type de réutilisateur 2 pour
quel objet 2

v' Les co(ts supportés par I'administration

1 Les codts de mise a disposition

Des investissements spécifiques ont-ils été réalisés par I'administration pour Description de la nature des coUts
faciliter la réutilisation des données publiques, au-deld de ses besoins propres spécifiques a la mise & disposition
pour exécuter une mission de service public 2 Ces investissements peuvent

Iégitimer la mise en place d'une redevance de réutilisation. Présentation chiffrée des coOts

spécifiques, directs et indirects, a la
mise & disposition (fransmission des
échantillons, signature des licences,
facturation, recouvrement, etc.)

Exemples : anonymisation, numérisation, indexation, modification du format,
mise en place d'un dispositif d'accés aux données adapté a la nature et la
volumétrie des données, accompagnement pour des bases de données
complexes, ... Répartition du montant des
investissements (financiers, matériels
et humains) dans le temps

5 La circulaire du Premier ministre du 26 mai 2011 prévoit en son annexe lll : « Il revient a I'administration d'établir
avec le concours de I' APIE le montant et les modalités de la redevance ainsi qu'un projet de licence payante qui
peut prévoir des mesures de nature a favoriser I'innovation ».
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2 Investissements réalisés par I'administration hors codts de mise a disposition

Les données mises & disposition peuvent présenter des degrés d'enrichisse-
ment différents. Généralement, une base de données enrichie est plus facile
& exploiter par un réutilisateur, diminuant ainsi les coUts d'appropriation pour
réaliser des produits commercialisables.

Exemple : contréle des données, structuration dans une base de données,
création de liens hypertexte, indexation, numérisation, croisement a la de-
mande de deux bases de données, etfc.

Ces enrichissements peuvent :

- étre apportés a la demande des réutilisateurs pour répondre a un besoin
d'intérét général,

- découler de l'exécution d'une mission de service public, sans relever de
I'exercice méme des missions centrales de I'Etat.

Dans I’hypothése d’un projet de tarification
allant au-dela des colts de mise a disposition :

= Description et motivation des
enrichissements apportés par I'administration
aux données

Justification de la prise en compte totale ou
partielle de ces coUlts dans la redevance de
réutilisation

Présentation chiffrée des coOts directs et
indirects liés & I'enrichissement des données

Répartition des investissements (financiers,
matériels et humains) dans le temps

stification du plafond Iégal

L'article 15 de la loi n°78-753 du 17 juillet 1978 précise que le total des rede-
vances percues ne doit pas dépasser la somme des colts de collecte, de
production et de mise & disposition, augmentée, le cas échéant, d'une
rémunération raisonnable des investissements.

L'administration peut faire appel a I'APIE pour déterminer le plafond Iégal
des redevances pouvant étre percues.

Fiche justificative présentant de facon
précise les éléments de coUts constitutifs du
plafond et les hypothéses retenues quant au
nombre de réutilisateurs potentiels estimé sur
la base notamment des demandes recues
et de I'analyse présentée au point 6.

4 Contraintes de financement de I'administration productrice des données

Informations budgétaires

Modalités de financement de la production
et de I'enrichissement des données

Affectation prévisionnelle des ressources
firées des redevances de réutilisation

v' Les caractéristiques détaillées des données

5 La qualité des données

La qualité des données se définit notamment par rapport aux caractéris-
fiques suivantes :

- les formats

le degré d'exhaustivité

la fréquence de leur mise a jour

le degré de fiabilité ou de précision

le degré d'enrichissement et de structuration des données
- la qualité des métadonnées

Le montant de la redevance sera minoré si la qualité des données est
jugée faible par rapport aux critéres énoncés.

Description précise des caractéristiques des
données

Projet de licence de
réutilisation d'informations publiques




6 La valeur économique, patrimoniale et culturelle des données

Analyse visant & estimer l'intérét suscité par les données auprées des réutilisa-
teurs ainsi que I'acceptabilité du montant de la redevance envisagée.

Il est recommandé que cette analyse puisse comporter a minima les élé-
ments suivants :

- Informations déjd disponibles : description du marché, principaux acteurs,
réutilisateurs actuels, etc.

- Rencontre avec un échantillon significatif de réutilisateurs potentiels et
présentant des profils variés

- Attente des réutilisateurs par rapport aux conditions de mise & disposition

Cette analyse peut étfre réalisée avec I'appui de I'APIE.

= Synthése de I'analyse

= Le cas échéant, rapport de I'APIE

Les modalités de fixation de la redevance

(Elles peuvent étre élaborées avec le concours de I' APIE)

7 Prés

entation de la formule tarifaire

§liL.1 et
§lil.2

Justification du schéma tarifaire (forfait ou autre formule) au regard des
enjeux, de la politique générale déployée par I'administration, des contrain-
tes de mise en ceuvre et de son impact sur la capacité des réutilisateurs a
acquérir des données. L'administration doit notamment veiller a ne pas
créer des barriéres d I'entrée en fixant des niveaux de tarifs tfrop élevés ou
frop bas en créant des distorsions de concurrence sur le marché pertinent.

Présentation et justification de la
formule tarifaire retenue

8 Les possibilités de différentiation tarifaire et de modulation

Il est possible de prévoir des montants de redevances différents en fonction
des usages :

- Réutilisation non commerciale

- Réutilisation interne

- Réutilisation commerciale
Par dilleurs, il est possible de prévoir des modulations tarifaires sur la base de
critéres objectifs, applicables et contrélables. Par exemple :

- des modulations en fonctions des modalités de mise a disposition propo-
sées, des fréquences de mise d jour, des formats, de la quantité des don-
nées, efc.

- des baremes exprimés en fonction d'un parameétre physique comme le
nombre de produits vendus ou le nombre de pages consultées avec des
paliers dégressifs en fonction des quantités.

Ces moddalités de tarification doivent respecter :
- le principe d'égdalité et de non discrimination entre les différents réutilisateurs ;
- le principe de simplicité, lisibilité et de prévisibilité.

Justification des choix concernant une
éventuelle différentiation et/ou
modulation tarifaire

Projet de licences de
réutilisation d'informations publiques

9 Modalités de facturation

Les modalités de facturation doivent étre simples et prendre en compte
autant que possible les contraintes des opérateurs économiques.

Par exemple :

- Facturation sur une base annuelle pour les données mises a jour réguliére-
ment ;

- Facturation par abonnement ;

- Etalement de la facturation de la redevance sur la durée contractuelle
d'exploitation si celle-ci est supérieure a un an.

Présentation des modalités de
facturation

Projet de licence de réutilisation des
informations publiques

10 Dis

positifs favorisant l'innovation

Le cas échéant, I'administration pourra mettre en place des dispositifs favori-

sation l'innovation a partir des données publiques :

- mise & disposition gratuite des données pendant une certaine période pour
permettre au réutilisateur d'expérimenter et de tester des applications nou-
velles

- soutien aux PME innovantes : abattement de 75% pour les réutilisateurs ré-
pondant aux criteres d'éligibilité.

Présentation, le cas échéant, des
dispositifs permettant de favoriser
linnovation et leurs modalités
d'application







PARTIE 3

LES PUBLICATIONS
ADMINISTRATIVES

Les publications administratives désignent 'ensemble des
publications imprimées ou numériques (notices, dépliants,
lettres d’information, brochures, ouvrages, revues, sites in-
ternet, etc.), destinées a un public externe ou interne, diffu-
sées a titre payant ou gratuit par les administrations (ser-
vices de U’Etat et ses opérateurs, collectivités territoriales).

Ainsi entendue, cette notion recouvre notamment celle
d’édition publique, entendue comme la conception, la fabri-
cation et la diffusion d’ouvrages et de périodiques impri-
més ou numériques par les éditeurs publics.




1. PANORAMA
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Conception,
réalisation,
fabrication,

diffusion
des
publications

Révutilisation
et rediffusion

des donnees
publiques par les tiers
(entreprises,
associafions,
particuliers, etc.)

Vigilance des adminisfrafions
pour la prise de décision de publier

> Respect par les ministéres des instructions
de la circulaire dw 28/03/2012

relative a I'efficience des activités

de publication de kEfat

Vigilance des adminisfrations dans la mise
en ceuvre de leurs décisions de publier

> Respect des régles de la concumence

> Respect par les ministéres des insfructions
de la circulaire du 29/03/2012 relative

a l'efficience des activites de publication
de I'Etat

> Respect par les ministéres des insfructions
des crculawes copcemnt I'edifion impnmée
marchande de I'Efat

(circulaire du 20/03/1998 relative a l'activité
éditonale des administrations et établissements
publics de I'Etat et & la cireulaire du
027121999 relative a l'institution d'un
méediateur de I'édifion publique)




2. L’ACTIVITE

DES ADMINISTRATIONS
EN 2011-2012

2.1. Publications des

administrations : des

bonnes

prafiques a généraliser, des difficultés a résorber

Des éléments de stratégies
ministérielles

Les ministeres, sous contrainte budgétaire
et grace a la professionnalisation de leurs
équipes dédiées, ont pour la plupart une
stratégie de publication qui évite les
opérations colteuses et inefficaces,
méme si elle n'est pas toujours formulée ni
ne couvre le champ de maniére
cohérente.  Quelques comités de
publication sont des exemples a
généraliser.

Certaines administrations ont pris la
mesure du caractéere stratégique de la
publication pour leurs missions, information
sur |'action, substitut & des procédures
administratives de nature & améliorer la
productivité des services, singulierement
aux ministeres de I'Intérieur ou de
I'Economie et des Finances, levier de
changement des comportements dans la
sphere sociale ou environnementale par
exemple, voire accompagnement de
I'intégration d'un ministere a I'Intérieur —
accueill de la Gendarmerie - ou d
I'Ecologie. Certains secrétaires généraux
assument alors la supervision des organes
compétents (Affaires étrangéres, Intérieur,
Ecologie).

Un pilotage qui s’exerce mieux
pour les administrations
centrales

Beaucoup de directions de la
communication sont ainsi en situation a la

fois de pilote vis-a-vis des directions
métiers et d'offreur de prestations
professionnelles, aux ministeres de
I'Ecologie, des Affaires sociales, de
I'Economie et des Finances. Le réle du
comité éditorial tous supports
hebdomadaire du ministére de I'Ecologie
est 4 signaler. Le positionnement de
certaines directions de la communication
au ceceur de regroupements de ministeres
trés  différents, dotés de  services
déconcentrés distincts, n'est pas sans
soulever des difficultés fonctionnelles, &
'exemple des ministeres chargés des
Affaires sociales. D'autres laissent la main
aux directions métiers, quitte a formuler
une offre de services parfielle. La
décentralisation  est  maximale  aux
Finances ou ni mutualisation des moyens ni
repérage global des dépenses ne sont
assurés, I'évaluation générale demeurant
embryonnaire.

Le pilotage des services déconcentrés est
encore rarement assumé, sinon a I'Intérieur
et aux Affaires étrangeres. Celui des
opérateurs, méme lorsqu’ils sont éditeurs a
titre principal, ne I'est quasiment jamais,
tant les compétences sont chez ces
derniers plutét que chez la tutelle et qu’ils
représentent une facilité pour celle-la.

Des outils de pilotage et des
modalités de publication a
améliorer

Les études de lectorat et I'approche
segmentée des publics se généralisent



(Affaires  sociales, Affaires étrangeéres,
INSEE). Elles conduisent le plus souvent &
des réductions de catalogue, de tirage, la
réorganisation de la diffusion — cas de la
DILA - ou un transfert sur internet qui, &
défaut de garantir I'efficience, semble
dégager des économies.

Le pilotage d’internet commence a étre
pris en considération méme s’il demeure
insatisfaisant. Les administrations sont
confrontées au foisonnement des réseaux
sociaux. Les recommandations du rapport
Riester ont souvent conduit & des prises de
décision se limitant aux seuls aspects
quantitatifs. L' oufil d'évaluation
stat@gouv.fr, indicateur de performances
des sites infernet de I'Etat, mis en ceuvre
par le SIG mériterait un suivi plus répandu.
La complémentarité internet/papier est
parfois réussie — Intérieur, Finances —. Les
Finances se félicitent des économies
permises par la refonte de leurs sites
infernet  avec I'outil  «Drupal». Des
plateformes multimédia sont
progressivement mises en place (Ecologie,
Intérieur).

La dialectique interne/externe - sous-
traitance ou coopération - n’est pas
toujours fondée sur les instruments
nécessaires, les colts complets. La
maitrise  notamment  des  segments
reprographie et impression est encore d&
parfaire sous le poids des services existants
et I'alibi de [I'urgence ministérielle. Le
ministére de I'Economie et des Finances a
ainsi réduit ses sites de 8 d 2 et les volumes
de 30 %. Rares sont les ministeres a disposer
de marchés cadres spécifiques ; le recours
aux marchés « boites & outils » devrait étre
cantonné. La généralisation de marchés
spécifiques interministériels parait
nécessaire.

Les mutualisations sont encore limitées aux
segments de la reprographie lourde et de
I'impression. La DILA anime le réseau de
mutualisation de  I'impression,  dont
I'efficacité est nécessaire a la pleine
utilisation de la nouvelle presse qu’elle a
acquise, et de reprographie lourde de
'Etat  grdce & une  plate-forme
interministérielle de commande en ligne.
Une évaluation devrait étre assurée en
2013 et la situation en régions mieux prise
en compte. Des mutualisations bilatérales

sont aussi en oeuvre entre les Affaires
sociales et étrangeres, Finances et Culture.

La mise 4 disposition des données
publiques, avant et aprés Etalab, reste une
préoccupation, maintenant bien connue,
fondée sur une logique de diffusion «a
posteriori» : les circuits de production des
données publiques ne sont que rarement
configurés pour dalimenter la mise &
disposition sans retfraitement, rendant
souvent difficiles voire impossibles pour les
réutilisateurs I'exploitation directe des
données mises a disposition.

Des frictions public-privé rares

Les frictions, rares, avec les entrepreneurs
du secteur privé se constatent avec les
ministéres qui entretiennent par ailleurs des
relations étroites avec eux, Education
nationale, Culture et d’'ailleurs,
d'avantage avec leurs opérateurs,
éditeurs publics.

Le COEPIA a été saisi par les éditeurs
scolaires de plusieurs initiatives du ministere
de I'Education nationale. Certaines ont
été examinées avec la Médiatrice de
I'édition publique, qui avaient trait a la
concurrence dans la forme et le fond, et
ont donné lieu ad des recommandations.
La relation entre ce ministere et les éditeurs
est complexe et la plus grande
transparence dans la décision publique
paradit souhaitable dans I'esprit de la
circulaire du 29 mars 2012. En matiere de
publication numérique, son réle structurant
de prescripteur sur un marché naissant doit
étre concilié avec les initiatives privées
comme avec les missions de ['éditeur
public SCEREN-CNDP. La clarification
continue des stratégies parait encore un
objectif & atteindre. Les opérateurs
lorsqu'ils  sont  établissements  publics
industriels et commerciaux (ADEME) ont en
général organis¢é une  coopération
équiliorée et fructueuse, alors que les
établissements publics administratifs sont
souvent moins fransparents et moins
strateges, de leur fait et de celui de leur
tutelle (SCEREN, RMN). Dans ce cadre
général, la valorisation demeure rare ;
I'Intérieur est une notable exception, avec,
différemment I'INSEE.
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Le role de la DILA

La plupart des ministéres recourent a la
DILA pour plusieurs segments de
publication imprimée, certains sur la base
de conventions de partenariat (Intérieur),
d'autres en concurrence avec des
prestataires privés (Affaires sociales). La
DILA veille & assurer sa neutralité et va
renoncer au dispositif  des  avoirs
ministériels. Elle programme ['offre de
divers services O I'appui de la décision de
publier des ministéres et la mise en place
d'une base de coUts standards.

De nouvelles problématiques

Les problématiques de la traduction, de
I'archivage, de gestion et de valorisation
des fonds images de la maitrise du
foisonnement des réseaux sociaux sont
partout signalées.

S'agissant en particulier de la relance des
fraductions du droit francais sur Légifrance,
pour laquelle le COEPIA avait proposé au
Secrétaire général du Gouvernement a la
fin de I'année 2010 un plan d'action (voir
rapport annuel 2010 du COEPIA), on
notera que ses préconisations ont été
mises en ceuvre ou engagées sous I'égide
du SGG. La nouvelle rubrique « Traductions
du droit francais » a ouvert sur le portail en
avril 2012.

Par ailleurs, le maillage interministériel des
statistiques, a travers le site de I'INSEE, de
la statistique publique, les sites des
ministeres et Etalab mériterait un examen
d’ergonomie.

Enfin, dans le secteur des éditions
publiques marchandes, le rapport annuel
de la Médiatrice de [I'édition publique
dresse un tableau exhaustif de ces
opérations.

2.2. Circulaire du 29 mars 2012 relative d I'efficience} des
activités de publication des administrations de I'Etat :
stratégies ministérielles, rationalisation des initiatives et

des moyens

La circulaire du Premier ministre du
29 mars 2012 prescrit ainsi au COEPIA de
constituer un tableau de la publication
publique, & partir des rapports annuels que
les administrations lui adressent et qui
comporte  «une cartographie de
I'ensemble des publications produites par
votre ministére et les opérateurs de I'Etat
placés sous votre tutelle dans I'année sous
revue et de celles projetées pour I'année
suivante. »

Le COEPIA met & leur disposition une grille
d’analyse. Il ne s'agit pas de constituer un
répertoire mais un dispositif permettant Ia
comparaison et la diffusion des bonnes
prafiques. Un exercice de validation par
les ministéres est souhaité pour octobre
2012 avant la premiere livraison du
tableau raisonné de leur publication
prescrit par la circulaire pour février 2013.

La circulaire les invite en effet &
fransmettre en février de chaque année

au COEPIA, «un rapport retracant la
stratégie de publication de votre
département ministériel et, s’il y a lieu,
celle des opérateurs de I'Etat placés sous
votre tutelle. »

Ce rapport couvre tout le champ de la
publication de I'Etat, qu'il s'agisse de
« publications imprimées ou numériques
(notices, dépliants, lettres d'informations,
brochures, ouvrages, revues, sites internet,
etc.) destinées & un public externe ou
interne, diffusées & titre gratuit ou
externe /marchand. » Il doit décrire «les
objectifs poursuivis, la démarche retenue
et les moyens mis en ceuvre ainsi que les
difficultés  éventuellement rencontrées
pour I'année passée ». Il doit aussi faire
« apparaitre les dépenses réalisées ou
estimées » par nature de publications.

I s'agit d'inciter les ministéres et leurs
opérateurs & mettre en oeuvre les
principaux axes retenus pour « accroitre
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fortement I'efficience des activités de

publication des administrations » :

- appuyer les décisions de publication
sur la définition d'une stratégie
ministérielle et sur les colts complets ;

- recourir aux moyens des acteurs
publics ou privés capables d'agir avec
le plus d'efficacité.

Aucune publication, quelle que soit sa
forme - site, fichier, brochure,
publipostage, périodique, livre —, gratuite
ou non, dans le cadre d'une campagne
de communication ou non, répétitive ou
non, ne devrait étre engagée hors du
programme de publication défini dans la
stratégie ministérielle de publication, sauf
A y déroger pour un motif d'urgence ou
de maniére argumentée.

Au-dessus d'un certain seuil significatif mais

variable selon I'importance des activités

de publication des ministéres, la décision

de publier devra étre prise au vu d'une

fiche d'aide a la décision, qui analyse

notamment :

- l'insertion dans la stratégie de
publication du ministére ;

- |'état de la publication privée dans le
champ concerné ;

- la cible visée, le taux d'atteinte
attendu ;

- le choix du support et du prestataire
pour chacune des fonctions ;

- la mise en coeuvre de [|'éco-
responsabilité ;

- les procédures de validation de la
publication, de sa diffusion et de sa

réutilisation, des droits de propriété
intellectuelle ;

- le budget en colts complets ;

- les modalités d'évaluation.

Une fiche type sera élaborée par le
COEPIA et mise & disposition des ministeres
avant la fin de I'année 2012. Son
adaptation a la publication sur internet
interviendra ensuite.

La connaissance des coUts complets est
indispensable pour fonder le choix entre la
publication et une autre forme d’'action
de [I'Etat, comparer les vecteurs de
publication, décider de recourir d des
services internes ou & des prestations
extérieures, assurer la  transparence
concurrentielle et permettre la valorisation
de la propriété intellectuelle.

Il convient d'assurer la bonne tenue de la
comptabilité analytique des éditeurs
publics institutionnels, qui devra faire
I'objet d'une validation ministérielle ou
d'une certification d'ici & la fin 2013. De
méme, la refacturation interne des
prestations des ateliers ministériels aux
utilisateurs doit intervenir dans les meilleurs
délais.

La DILA est ainsi chargée d'établir et
animer une base de coUfs standards avec
I'appui du Service des achats de I'Etat
(SAE) et des opérateurs dotés d'une
comptabilité analytique ; cette base des
coOts standards devrait étre mise a la
disposition des ordonnateurs avant la fin
de I'année 2012.



*

Les Francais, le papier et le numeérique

A la différence du monde anglo-saxon
*ofl la lecture sur support numérique

prend une part croissante du secteur
marchand de l’édition (16 % selon les
derniers chiffres publiés), le livre numérique en
France demeure un support marginal, repré-
sentant entre 1 % et 2 % du secteur marchand
de I’édition.

Au-dela des questions d’équipement, les réti-
cences des Francais a adopter les supports
numériques comme mode habituel de lecture,
semblent relever d'un attachement profond au
papier comme support, que ce soit en matiére
administrative ou personnelle.

Une étude réalisée par Harris Interactive en
mai 2011 pour les Nouveaux Débats publics est
révélatrice de cet état de fait.

Enquéte réalisée en ligne par linstitut Harris
Interactive les 17 et 18 mai 2011, échantillon de
1001 individus issus de l’accés panel Harris
interactive, représentatifs de la population fran-
caise agée de 18 ans et plus. Méthode des quo-
tas et redressement appliquée aux variables
suivantes : sexe, dge, catégorie socioprofession-
nelle et région d’habitation de lUinterviewé(e).

On trouvera ci-aprés les principaux extraits du
communiqué de presse publié le 19 mai 2011
tirant les principaux enseignements de cette
étude destinée a mieux connaitre «le regard
des francais sur le support papier. »

1. «Il existe un lien trés fort dans l’esprit
des Francais entre écrit, support papier
et lecture d’un livre ou d’un journal:
lorsqu’ils pensent a lécrit, les Francais
évoquent spontanément le livre, mais aussi
le journal ou la lettre ; le livre papier étant
privilégié au livre numérique par 93 % des
sondés, 77 % jugeant méme que cette pré-
férence se maintiendra dans dix ans.

2. Le papier constitue aussi le support
privilégié pour recevoir différents do-
cuments personnels, des bulletins de paie
(87 % des salariés) aux messages d’amour,
d’amitié et familiaux (64 %). Le support
numérique (e-mail) est privilégié pour des
contenus peu personnalisés (publicité :
56 %).

3. Le papier est également désigné comme
le support idéal pour conserver les do-
cuments importants, qu’ils soient admi-
nistratifs comme un bulletin de paie (91%
des salariés) et un contrat d’assurance
(87 %) ou émotionnel comme un message
d’amour ou d’amitié (68 %). »

On se reportera au détail de cette enquéte sur
le site internet d’Harris Interactive
(www. harrisinteractive.fr/news/2011/230520

11b.asp).

Mais on peut retenir de cette étude que pour le
plus grand nombre des Francais :
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I’écrit sur support papier est trés fortement
associé a la lecture d’un livre ou d’un jour-
nal et qu’il va rester, méme dans dix ans,
un objet d’encre et de papier, y compris
pour les jeunes ;

le papier est le support privilégié de tout
document ayant une valeur particuliére,

administrative financiére ou émotionnelle
(bulletins de paie, factures, relevés de
compte bancaire), ’'attachement au papier
étant plus marqué pour les femmes ;

et que sur le long terme, le papier consti-
tue le support privilégié d’archivage pour
tous ces différents documents.



3. ETUDES
E

La circulaire du Premier ministre relative &
I'efficience de I'Etat dans ses activités de
publication en date du 29 mars 2012 mar-
que 4 la fois le terme d'une premiere

3.1. Du repérage des

bonnes

T RECOMMANDATIONS
DU COEPIA

phase exploratoire des tfravaux du COEPIA
en la matiére et le lancement du chantier
d'évaluation dont elle lui donne les outils.

pratiques a leur

généralisation : la préparation de la circulaire du
29 mars 2012 relative a I'efficience des activités de

publication de I'Etat

Dés décembre 2010, le COEPIA avait ap-
prouvé un rapport présentant les bonnes
pratiques en matiere de publication des
ministéres et proposé des lignes de progres
(voir le rapport annuel 2010 du COEPIA).
En 2011 il a affiné son analyse au travers
de I'audition de plusieurs ministéres et édi-
teurs publics.

Dans le cadre de la préparation de la cir-
culaire, le COEPIA a entendu plusieurs
administrations présenter leurs activités de
publication, I'organisation de cette fonc-
tion et leur stratégie : les ministéres des
Affaires sociales, de [I'Intérieur, de

I'Economie et des Finances, de I'Ecologie,
des Affaires étrangeéres, le SIG, ainsi que les
éditeurs publics INSEE et DILA-
Documentation francaise.

A la suite de ces fravaux, la circulaire du
29 mars 2012 relative a [I'efficience des
activités de publication des administrations
de I'Etat, donne un cadre de travail précis
d la mise en place des stratégies ministé-
rielles de publication et & la rationalisation
des initiatives et des moyens se rapportant
au domaine des activités de publication
de I'Etat.

3.2. La mise en ceuvre de la circulaire du 29 mars 2012 :
préparation des outils d'analyse des activités de
publication des ministeres et opérateurs

La mise en ceuvre des principes de la cir-
culaire du Premier ministre du 29 mars 2012
relative a I'efficience des activités de pu-
blication de I'Etat s'appuie sur un certain
nombre d'outils prévus par la circulaire
elle-méme. Le COEPIA va les construire en
relation avec les ministéres afin de faciliter
I'organisation des travaux attendus d'eux
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pour lui rendre compte de leurs activités et
de leurs stratégies.

Une premiére version de la grille d’analyse
des activités de publication a été trans-
mise avant I'été 2012 pour avis aux secré-
taires généraux des ministéres. Les obser-
vatfions et suggestions de ces derniers
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permettront d'arréter cette grille a
I'automne.

Afin d'aider & la constitution par les minis-
teres pour février 2013 des rapports retra-
cant leur stratégie de publication, des
échanges préparatoires menés dans le
cadre du COEPIA permettront &
I'automne d'éclaircir avec eux les modali-

tés de cet exercice et de lever
d'éventuelles difficultés.

Enfin, la formation spécialisée « Politiques
de I'édition publiqgue » du COEPIA va en-
treprendre la définition de la fiche type
d'aide a la décision de publier d
I'attention des acteurs publics.

3.3. L'analyse de la diffusion du droit sur les sites internet

publics

Le service public de la diffusion du droit
par l'internet défini dans le cadre du
décret n® 2002-1064 du 7 aoCt 2002 est une
spécificité francaise qui doit prendre en
compte aussi bien une recherche
d’'efficience pour les services de I'Etat
dans leur mission de faire conndaitre les
droits et obligations des citoyens, que le
respect d'une dynamique positive de
concurrence avec les opérateurs privés.
L'activité de leqifrance.gouv.fr, le portail
de la diffusion du droit, fait ainsi I'objet
d'une 