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L‘admm - ratlon et les
technologies de I'information
et de la communication

par Jean-Noél Tronc
Conseiller pour les technologies et la société de l'information
au Cabinet du Premier ministre

L'Ecole nationale supérieure des télécommunications me donne
['occasion, dans cet ouvrage, de m'exprimer sur la modernisation
de I"'administration et sur le rdle joué par les technologies de ['in-
formation et de la communication. Je m'en réjouis tout particuliére-
ment, car j'y vois un signe de "'ampleur croissante que prend e
débat sur 'entrée de la France dans la société de l'information,
appelé de ses veeux par le Premier ministre dés son discours du
25 aolt 1997, & Hourtin, dans le cadre de I'Université d'été de ia
communication.

Le développement des nouvelles technologies de Vinformation et de
ia communication dans 'administration résulte d'un double mouve-
ment ;

-1'un, extérieur, vient de la pression au changement que la révolution
de l'information exerce sur nos sociétés. Aucune organisation n'y
échappe, qu'il s'agisse d'une entreprise ou d'une administration ;

- l'autre, intérieur, tient au rdle d’entrainement et d'exemplarité que
i'Etat doit et veut jouer pour accompagner I'entrée de nos sociétés
dans ce gue nous avons pris habiude d'appeler «la société de Uin-
formations.

Le chantier de I'Etat en réseau et de 'administration électronique
constitue 'une des six priorités du programme d'action gouverne-
mental pour {a société de 'information (PAGSH. C'est un axe d'au-
tant plus stratégique que, 3 la différence d'autres chantiers, comme
celui du commerce électronique par exemple, c'est de I'initiative de
I"'Efat que dépend l'avancement de ce chantier,

Aprés avoir présenté briévement les grands axes de 1a politigue gou-
vernementale, puis évoqué les principales conséquences, de natu-
re structurelle, de ce mouvement irréversible que constitue la mise
en réseau de I'ttat, je conclural sur les mesures d'accompagne-
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ment qu'il a paru nécessaire de prendre en ce domaine,

Les grands axes de la politique gouverne-
mentale en matiére de technologies de
I'information et de la communication
dans 'administration

Le programme d'action gouvernemental pour ia société de Hinforma-
tion envisage les technologies de I'information a un doubie titre :

- comme outil permettant d'améliorer le service rendu par les admi-
nistrations & 'usager-citoyen comme entreprise

- comme moyen permettant d'accroitre 'efficacité du fonctionne-
ment interne de 'Etat.

Cette double perspective ouvre, dans le programme d'action du 16
janvier 1999, sur un ensemble de mesures, certaines de court
terme, d'autres de moyen terme, dont une parlie importanie est
déja opérationnelle.

- L'amélioration du service rendu par les administrations a
i'usager

Les mesures relatives 3 'amélioration du service rendu par les
administrations & l'usager concernent d'abord la généralisation de
la numérisation de la mise en ligne des données publiques et le
développement de nouveaux services en ligne par 'administration.

It y avait, dans ce chantier, une spécificité francaise qu'il fallait
prendre en compte, celle du Minitel. Gréce & cette technologie, la
France disposait, au milieu des années 80, d'un réseau électro-
nigue proposant des services en ligne, utilisé par plus du tiers de
la population. Pour sa part, {"administration francaise a fait un abon-
dant usage de ce réseau, proposant informations et services a dis-
tance pour ses agenis et les usagers.

Internet a constitué évidemment une rupture compléte . réseau mul-
fimédia, réseau mondial, réseau déceniralisé, au modéie écono-
mique et tarifaire profondément différent. Refuser de voir cette rup-
ture et s'accrocher au seul modéle du Minitel edt pu avoir des
conséquences graves.

lLa France avait ainsi 3 faire face & un défi particulier, celui de ia
«migration» du Minitel vers Internet, pour reprendre la formule
employée par le Premier ministre, dans son discours du 25 golt
1997, sur 'entrée de la France dans la société de 'information, qui
avail souhaité, par 'empioi d'une formule forte sur un sujet encore
sensible & l'époque, marquer la nécessité d'un changement

152



L'administration et les technologies de
I'information et de ta Coemmunication

complet de perspective et I'importance, pour ["administration, de
montrer 'exemple de cette migration. i parlait en effet de la convic-
tion que la France se trouvait a la croisée des chemins et que le
Minitel, notamment pour I'administration, pouvait servir de tremplin
a une adoption accélérée d'internet.

Mais cela supposait également une rupture sur le modéle tarifaire,
rupture provoquée par le Premier ministre, dans cette méme inter-
vention fondatrice, a travers I'affirmation du principe selon iequel la
gratuité devait désormais devenir la regle pour les données
publiques essentielles sur Internet.

Ce principe est mis en pratigue, de maniére concréte, pas & pas,
sur les sites Internet de I'administration frangaise : ¢'est déja ie cas
du Journal officiel, de nos codes, de nos grands textes juridiques,
de nos grandes décisions de jurisprudence, mals aussi des rap-
ports publics, de I'information administrative dy public, de données
économiques essentielies, comme les 18 000 fiches établies, 3
destination des PME, par le Centre frangais du commerce extérieur
(CFCE), et I'on pourrait ¢iter encore bien des exemples.

Ce premier axe du chantier des technologies de I'information et de
la communication dans I'administration ne se limite natureliement
pas a l'accés a I'information. Il se développe de plus en plus en
direction du service rendu, par la possibilité de s'adresser a i'ad-
ministration par le courrier électronique, par la dématérialisation
des procédures, depuis 1a numérisation des formulaires adminis-
tratifs jusqu'a la téiéprocédure entiérement électronique, pour

lagquelle un certain nombre de priorités et de calendriers ont été éta-
blis.

It s'appuie surtout sur la vision politique que le Premier ministre
entend voir soutenir de ce chantier, qui est celle d'une attention par-
ticuliére portée & la nécessité de prévenir I'apparition d'un fossé
autour des technologies de I'information. C'est ce qui justifie que Ia
formation générale & ces nouvelles technologies, notamment a
I'école, constitue la premiére des six priorités du programme d'ac-
tion gouvernemental.

En ce qui concerne I'accés aux services publics, un accent particu-
lier est mis sur les projets permettant {'accés aux services électro-
niques de 'administration, comme les 1 000 bureaux de poste Gl
seront équipés progressivement de terminaux d'acceés a Internet. |l
y &, en outre, une véritable politique de médiatisation 3 développer
dans les administrations, permettant a des agents connectés aux
services électroniques publics de mieux renseigner 'usager. Je vou-
drais prendre un exemple précis ; le site « www.admifrance.gouv.fr »
permet & une assistante sociale de répondre a la demande d'une
personne en difficuité, en lui donnant I'information pertinente, mise
@ jour en permanence, sur une procedure, mais aussi de vérifier
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aventuellement I'état du droit sur un point précis et surtout d'impri-
mer directement un formulaire, lui aussi a jour, qu'elle pourra aider
son interlocuteur a remplir.

.- La modernisation interne de I'Etat

Dans ce domaine, les conséquences des technologies de I'informa-
tion et de ia communication sont tout aussi considérables et doivent
surtout étre tangibles. Je citerai simplement les grands chantiers
que constituent la mise en réseau des administrations francaises, &
travers le développement des messageries électroniques, pour ites-
quelles Internet constitue désormais un standard imposé, comme
'intranet interministériel, chantier pour 1999 ; la modernisation
informatique imposée par le passage a l'euro et a I'an 2000 ; ou
encore ies grandes applications de gestion, comme en matiere de
patrimoine et de gestion des ressources humaines.

A ce titre, les ingénieurs du corps des Télécoms sont appelés a
jouer un rdle particulier. En effet, ce vaste chantier a besoin de com-
pétences, jeunes si possible, motivées et enthousiastes. Et ces
vocations sont aussi nécessaires dans les administrations cen-
trales que dans les services déconcentrés. La période est, de ce
point de vue, particuli@rement propice pour tous ceux qui souhaite-
ront, nombreux je 'espére, rejoindre les rangs des administrations.

J'ai voulu insister d'abord sur ces chantiers engagés dans le pro-
gramme d'action du 16 janvier, afin que nous puissions mieux
mesurer 'ampleur de la tache et la quantité d'effets que I'on peut
en attendre sur les structures méme du service public.

Bilan et perspectives

Avec prés d'un an de recul, nous pouvons mesurer I'importance de
Ia tache et en tirer gueigues observations.

D'abord, en ce qui concerne les principales conséquences, de natu-
re structurelle, de ce mouvement irréversible que constitue la mise
en réseau de I'Etat, le développement de ['usage des nouvelles
technologies, & tous les niveaux des administrations, provogque un
certain nombre de mutations qui touchent les structures méme du
service public. J'en identifierai particulierement trois :

- des changements dans l'environnement technologique, écono-
migque et juridigue dans lequel s'inscrit I'action administrative ;

- des changements dans les métiers et les méthodes de travail ;

- des changements dans ['organisation proprement dite des struc-
tures administratives.
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Les changements dans P'environnement technologique,
économique et juridique

Avec la diffusion des technologies de I'information et de la commu-
nication au sein de I'Etat, if conna® une transformation profonde.
Sans pouvoir les détailler, je citeraj quelgques exemples qui pésent
comme autant de contraintes ou d'opportunités nouveiles :
- I'environnement technologique exige de I'Etat un changement des
habitudes. Ainsi, le programme d'action francais mentionne-ti
expressément la nécessiié de privilégier le recours aux solutions
ouvertes offertes par fe marché, aux réseaux publics de télécom-
munication et aux standards d'Internet. L'environnement technolo-
gique est bouleversé : les applications qui exigeaient peu le recours
a des grands systémes peuvent désormais tourner sur de simples
micro-ordinateurs. Le traitement de la sécurité ne s'appuie plus
nécessairement sur le réseau lui-méme, mais il peut reposer, de
plus en plus, sur des solutions complémentaires, voire alternatives,
comme les cartes a puce ou la cryptologie. De nouveiles solutions
logicielles, parfois inattendues, apparaissent (par exemple, le cas
des logiciels dits «libres», au sens o ils excluent toute logique de
propriété et peuvent ainsi limiter les risques de dépendance tech-
nologique). Certains de ces logiciels équipent aujourd’huj fa majori-
té des serveurs Internet de |a planéte. Partis d'une démarche uni-
versitaire, ceux-ci apparaissent, en effet, désormais comme une
solution sérisuse pour certaines applications professionnelles,
Aprés tout, les avantages du libre accés au code source et du déve-
loppement coopératif qu'il permet ont convaincu des entreprises
comme SUN ou NETSCAPE ;
- 'environnement economique est égatlement profondément changs
I'ouverture réglementaire a ia concurrence est désormais totale,
depuis prés d'un an, et les administrations peuvent et doivent, dans
l'intérét d'une gestion rigoureuse des deniers pubtics, en tirer parti
pour faire baisser le collt de leurs communications. Le mode d'éva-
luation du colt de diffusion de l'information publique évolue pro-
fondément. Avec Internet, le colt d'accés a I'information devient
marginal, méme si le colt de sa production, surtout s'il s'agit de fui
apporter une valeur ajoutée, peut au contraire s'accrofire, Surtout,
e monopole public sur la diffusion electronique d'information est
battu en bréche et I'Etat doit tirer tout le parti possible de la doc-
trine de «diffusion gratuite des données publigues essentielles sur
Uinternets, fixée & Hourtin par le Premier ministre :
- P'environnement Juridique, enfin, et les inquigtudes que peuvent
susciter le développement des réseaux d'information entrainent de
nouvelles obligations pour I'administration - It faut garantir la sécu-
rité des systémes internes et des données, sans entraver pour
autant la nécessaire interconnexion de ces systémes avec les
réseaux pubfics : il faut assurer une protection renforcée des
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données personnelles et de la vie privée, sans nuire pourtant a
I'amaélioration que les traitements automatiques apportent évidem-
ment 4 I'usager ni & la rigueur de la gestion publique ; il faut veiller
a la régularité des procédures administratives, sans freiner 'essor
des téléprocédures, ce qui sUppose un recours facilité a la signatu-

re électronique.

.. Les changements dans les métiers et les méthodes de
travail

Les changements structurels produits par les technologies de I'in-
formation et de la communication sont particuliérement importants
en matiére de métiers et de méthodes de travail. La formation et
I'adaptation des agents de I'Etat sont, 3 ce titre, des priorités
essentielles, face au développement de ces technologies :
- parce gu'il faut éviter que n'apparaisse un fossé entre les agents
formés et les autres ;
- parce que le développement mal maitrisé de nouveaux outils peut
conduire & leur rejet.
En ce qui concerne plus particulierement les agents dont le métier
est directement lié aux technologies de "information, ces change-
ments peuvent étre radicaux ou remettre au moins en cause les
frontidres traditionnelles de compétence. Je prendrai deux
exempies :
- certaines taches qui concernent le traitement manuel de procé-
dures administratives ont vocation a étre progressivement rempla-
cées par les téléprocédures ;
. en matiére de développement d'un site Internet par un ministére,
trois métiers, autrefois nettement séparés ies uns des autres - a
savoir les informaticiens, les documentalistes et les responsables
de la communication -, se retrouvent souvent a revendiquer chacun
le pilotage d'un tel projet, partant d'arguments de compétence trés
valables. Aucun ne peut prétendre étre seul et suffisant pour
prendre en charge un tel développement.
Mais il faut surtout souligner combien vont alier croissant les
hesoins des administrations en compétences de haut niveau dans
les technologies de l'information. Les ingénieurs du corps des
Télécoms sont, a ce titre, appelés & jouer un rOle de grande impor-
tance.
Je prendrai un exemple : il faut mener a bien une orientation stra-
tégique fixée dans le PAGSI, le rééquilibrage entre maitrise d'ceuvre
et maitrise d'ouvrage, autrement dit, abandonner autant que pos-
sible de vieilles habitudes, par lesquelles de nombreuses adminis-
trations externalisaient la maitrise d'ouvrage d'un projet a telle ou
telle société de service, tout en internalisant fa maitrise d'ceuvre,
par exemple pour le développement de systémes informatiques
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propriétaires, longs 3 développer, lourds a supporter, difficiles &
faire évoluer. Pour que Fadministration puisse renforcer sa maitrise
d'ouvrage des projets technologiques importants, il faut des cadres
de haut niveau, et ces cadres, vous en constituez le vivier natured,

Les changements dans I'organisation des structures
administratives

Les changements auxquels on songe souvent le plus immeédiate-
ment sont les transformations dans l'organisation proprement dite
des structures administratives.

'y a un enjeu majeur de décloisonnement vertical, au sein d'une
méme administration, décloisonnement réducteur de certaines
pesanteurs hiérarchiques, mais aussi et surtout d'un décloisonne-
ment hortizontal, entre administrations. C'est un théme si commun
que je n'insisterai pas. Je dirai seulement que, parce gue {'on ne
préche bien que par I'exempie, nous avons voulu équiper, dés notre
arrivée, le cabinet et les services du Premier ministre d'une mes-
sagerie électronique, Inutile de dire combien ceia a déja transformé,
accéléré et simpiifié les modes de travail d'équipes dont ia raison
d'étre est bien de travailler en réseau,

Je ferai trois observations sur cette question, souvent débattue,
des conséquences du développement des technologies de {'infor-
mation et de la communication sur tes structures administratives -
- nous parlons bien aujourd'hui des effets produits par les nouvelies
technologies de I'information et de la communication. En effet, |'ad-
ministration ne découvre pas la technologie : le télégraphe, puis le
téléphone dont 'essor, dans I'administration, datent respective-
ment du milieu du xix® siécle et dy début du xx* siécle, ont provoqué
déja, en leur temps, des changements sensibles sur les modes de
travail et sur les structures des administrations, Quel changement
lorsque, par fa vertu du fil de cuivre, il est devenu possible, au
simple agent, de s'adresser directement a son directeur ! Mais ce
qui est possible techniguement ne 'est pas forcément culturelle-
ment et sociologiguement. Ce principe simple, je crois qu'i! faut tou-
jours ['avoir & I'esprit, lorsque I'on s'interroge sur les conséquences
du développement des technologies de {"information sur fes struc-
tures de 'administration. A ceux, nombreux, qui se plaisent 3
annoncer 'effondrement de Ia pyramide hiérarchique des grandes
organisations, a4 commencer par P'administration, il faut rappeier
qu'it y a toujours quelque lecon & tirer de I'histoire, Yy compris de
I'histoire administrative ;

- le développement d'une offre de qualité de services en ligne de
Fadministration exige une mise en réseay renforcée des services
de P'Etat, qu'il s'agisse des administrations centrales ou des ser-
vices déconcentrés. Cr, I'évolution naturelle, dans l'utilisation que
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le grand public fera d'Internet, dans ses retations avec l'adminis-
tration, va vers la nécessaire limitation du nombre de guichets vir-
tuels. Pour reprendre une formule qui s'emploie beaucoup aujour-
d'hui, pour désigner les sites qui regroupent I'accés a de nombreux
autres sites, il est nécessaire de proposer a 'usager un nombre
restreint de «portails administratifs» sur internet. C'est tout I'enjeu,
en France, du site «www.admifrance.gouv.frs, que sous-tend un tra-
vail interministériel permanent ;

- le développement de cette administration en ligne entraine un ren-
forcement des exigences du public, ce dont il faut se garder de
sous-estimer les effets. Entre 'usager qui prend sa plume, en de
rares occasions, réécrit plusieurs fois sa lettre, la poste et s'in-
quiéte d'une absence de réponse, au bout d'un certain nombre de
jours ou de semaines, et celui qui adresse un courrier éiectronique
et s'indigne du silence de I'administration au bout de 24 heures, il
y a bien une différence essentielle dans les attentes. i n'est pas
forcé, eu égard notamment a ta nécessaire égalité devant le servi-
ce public, que I'administration soit mise en demeure de répondre
pleinement a la seconde attente. Encore fautdl que les choses
soient claires pour l'usager en lighe.

Mesures d'accompagnement du PAGSI

Pour faciliter 1a mise en ceuvre de ce chantier des technologies de
I'information et de la communication au sein de I'ttat, il est appa-
ru fondamental de prévoir des mesures d'accompagnement per
mettant d'anticiper et de coordonner ies conséquences structu-
relles du développement des technologies de Vinformation dans
I'administration. Des moyens ont été mobilisés en ce sens, pour
metire en ceuvre cette priorité du programme d'action gouverne-
mental.

La mission d'anticipation a été confiée, par ie Premier ministre, au
Commissariat général du Plan qui a mis en place, Sous la prési-
dence de Bruno Lasserre, un important groupe de travail sur «'Etat
et les NTIC» qui, selon les méthodes qui font la fichesse du
Commissariat, ¢'est-a-dire & la fois la concertation, i"évaluation et
la prospective, mene une réflexion transversale.

Par ailleurs, au niveau opérationnel, le besoin s'est fait clairement
sentir d'une meilleure coordination interministérielle autour d'en-
jeux concrets qui avaient notamment &té soulignés dans le rapport
Baquiast. C'est la raison pour laguelle a été créée auprés du
Premier ministre, en septembre 1998, une mission interministériel-
le pour le soutien technique au développement des technologies de
l'information et de ta communication dans I'administration (MTIC),
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structure iégére dont Jean-Pierre Dardayrol* a accepté de prendre la
téte. Ses missions sont simples, concrétes, articulées autour de
trois priorités :

- diffuser l'information technique, notamment & destination des ser-
vices déconcentrés de I'Etat ;

- veiller au respect des principes fixés dans le programme gouver-
nemental (standards Internet, «interopérabiiités des systémes) ;

- piloter certains projets, par nature interministériels : mise en ligne
des formulaires administratifs, Intranet de I'administration. ..

Voila le chantier ; il est considérable et il exige la mobilisation d'une
ressource humaine adaptée et de haut niveau.

Pour finir, je voudrais prendre un peu de recul avec ce chantier tech-
nologique important, marqué par une impulsion gouvernementale
forte et, de ma part en tout cas, par un fort optimisme. Quels sont
les clefs du succés ou les facteurs garantis d'échec ?

Je tente de ne jamais oublier deux lecons, tirées d'une mise en
perspective historique des deux siécles de révolution des technolo-
gies de l'information qui sont déja derriére nous, depuis l'invention
du télégraphe optique par Claude Chappe. Et je crois qu'il convient
de les avoir toujours & l'esprit, lorsque I'on songe au role que les
technologies de information et de la communication peuvent avoir
dans la réforme de I'Etat.

La premiére lecon tient giobalement & I'imprévisibilité de I'évolution
de la technologie. En effet, le scepticisme accueille toujours la nou-
veauté et I'usage final d'une technologie est rarement celui qui &tait
prévu. Quelques exemples célébres rappellent ce principe ;

-en 1877, les experts de la Western Union refusent le brevet de
Graham Bell, en expliquant que «cette invention ne peut étre consi-
dérée sérieusement comme un moyen de communication». Un an
plus tard, le Times de Londres qualifie le téléphone de «fumisterie
américaine» ;

- quand on présenta la radio au patron de ia plus grande agence de
publicité américaine en 1920, celuici répondit qu'il ne voyait pas
quelle valeur commerciale pouvait avoir cette boite a musigue sans
fil, puisque personne ne voudrait payer pour un message gui ne
serait envoyé a personne en particulier :

- bien plus prés de nous, je ne résiste pas au plaisir de rappeler le
scepticisme avec lequel bien des ingénieurs des télécommunica-
tions ont accueilli I'essor de I'Internet, réseau indiscutablement mal
fichu, mat organisé et qui donc ne devait pas pouvoir marcher !

La seconde lecon concerne les réactions suscitées par les nou-
velles technologies. Car, malgré notre enthousiasme devant les
opportunités offertes par les NTIC, prenons garde de ne pas don-
ner dans fe déterminisme technologique, en oubliant I'histoire déja

1. Jean-Pierre Dardayrol est ingérieur du corps des Télécoms,
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ancienne de ia diffusion des technologies dans nos socigtés.

Quand on cesse de se focaliser seulement sur le phénoméne fasci-
nant que constitue la vitesse de développement des technologies
nouvelles de communication et gue 'on s'intéresse & la question de
teur utilisation effective par ceux dotés, on découvre une régle d'or :
le temps social et le temps culturel déterminent le temps technolo-
gigue,

C'est le rythme d'appropriation des nouveaux usages par le public
qui détermine le rythme de diffusion de la technologie, jamais {'in-
verse. Les technologies de l'information et de la communication ne
sont qu'un maoyen dans I'administration, pour 'usager comme pour
['agent, et ne doivent jamais devenir une fin.

A T T T T R R RN T

Prudence et modestie doivent donc nous guider dans ce grand chan-
tier. Mais, pour conclure sur une note d'optimisme, j'ajouterai tout
de méme ceci : il faut reconnaitre qu'a la différence, peut-dtre, de
grands chantiers de réorganisation administrative ou statutaire,
souvent trés difficiles a mettre en ceuvre, il est possible ici, avec
des moyens finalement modestes, mais aussi avec une forte volon-
t& politigue, de changer vraiment les choses dans I'Etat et P'admi-
nistration.




