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Contexte

Au Royaume-Uni, le gouvernement a poursuivi un programme en matiere d'innovation ayant pour objectif de
transformer les services publics. Placée sous |e signe de I'e-gouvernement, cette réforme est motivée par la
volonté d’ une part, d'améliorer I'efficacité, de réduire les colts et |e gaspillage au sein du gouvernement et

d autre part, d'introduire au niveau local une logique des services publics transparents et accessibles aux
citoyens. Cette publication a pour but d'explorer lacomplexité et les défisliésalamise en cauvre et ala
fourniture de services publics numériques locaux au Royaume-Uni. Les auteurs ont mené une étude de cas qui
explore lamaniére dont les autorités locales assurent |e service de retrait d'un véhicule automobile abandonné
lorsque les citoyens signalent de tels cas. La particularité de cette étude est d’ aborder ces défis en fonction dela
chaine de services. En adoptant une telle perspective de recherche, la publication permet, dans un premier temps,
de mieux comprendre comment |es activités opérationnelles et de soutien contribuent ala fourniture d'un service
en ligne et, dans un second temps, de répertorier les impacts des différentes parties prenantes sur I’ efficience et

I efficacité des services publics en ligne.

Définition

Lanotion centrale de |’ article est le gouvernement électronique (e-gouvernement) qui désigne I'utilisation des
technologies de I'information et de lacommunication au sein des services gouvernementaux. Encouragées par la
révolution du commerce électronique, rendue possible par Internet dans les années 1990, |es organisations du
secteur public ont adopté les mémes principes de commerce é ectronique en mettant en ceuvre des initiatives de
e-gouvernement. Ces initiatives ont été réalisées par I’ engagement direct du gouvernement central ou par
I"intermeédiaire des autorités local es.

Résultats

Cette recherche met en évidence les défis qui surgissent dans la fourniture de services publics numériques qui
requierent la collaboration entre différentes organisations publiques qui ont de la difficulté a organiser I’ échange
d informations entre elles. Le manque de synergie entre les collectivités locales, e gouvernement central et les
autres organismes des secteurs public et privé met en évidence |’ importance de transformer, dans son ensemble,
la chaine de services des collectivités locales. En pratique, plusieurs défis entravant la fourniture de services
publics numériques locaux ont été recenses dans cette publication. Il s agit :

¢ du manque de communication entre les parties prenantes internes et externes qui composent la chaine de
Services;

¢ del’ absence des mécanismes appropriés pour échanger les informations entre les parties prenantes
internes et externes;

¢ du manque d'intégration entre des activités opérationnelles et de soutien dans la chaine de services en
raison d' une gestion en silos;;

¢ du manque d'interopérabilité entre les systémes d’ information ;
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¢ des nombreuses procédures en vigueur qui requiérent I’ obtention d’ autorisations par les différents acteurs
impliqués dans la chaine de service. Ces procédures entravent |'efficacité et I'efficience du gouvernement
local ;

¢ du manque de transparence qui ne permet pas aux usagers d obtenir un suivi de leur demande

En conclusion, les auteurs soulignent que la satisfaction des usagers al'égard des services publics numériques est
faible en raison du manque d'efficacité de la chaine de services. Cela se traduit souvent par une faible adoption
des services publics numériques dével oppés par les autorités locales.

Messages clés pour la politique et |a pratique

e L’étude de cas sur lamise en cauvre d’ un service public numérique gérant le retrait des véhicules
abandonnés, a permis d’identifier plusieurs défis et complexités relatifs al'échange d'informations et la
collaboration entre les parties prenantes dans la chaine de services.

e Auterme del’ étude, les auteurs recommandent que les autorités local es examinent en premier lieu les
défis qu'elles sont susceptibles de rencontrer dans la fourniture de services publics numériques. Pour ce
faire, la consultation des principales parties prenantes impliquées dans la chaine de valeur des services est
nécessaire pour examiner |’ ensemble du processus a effectuer et faciliter 1a collaboration des multiples
parties prenantes.

e Les principaux obstacles qui sont apparus lors de la mise en ceuvre du service numérique étudié sont liés a
une gestion administrative en silos ainsi qu’ au mangue d'intégration des processus et des systemes entre
les parties prenantes impliquées.

Méthode et limites de larecherche

e Lapublication repose sur une étude de cas d’ un service public numérique mis en cauvre par une
administration locale au Royaume-Uni. Cette éude de cas vise a explorer la maniere dont les autorités
locales assurent |e service de retrait d'un véhicule automobile abandonné lorsqu’il est signalé par les
citoyens.

e Des entretiens semi-structurés ont été menés aupres de cing types d’ acteurs (chef de projet e-
gouvernement, responsable de larelation client, inspecteur principal des véhicules, analyste des systemes
informatiques, administrateur du service clientele) participant au programme de mise en cauvre du e-
gouvernement de West London. Les entretiens ont été menés par les chercheurs pendant une période de
trois mois.

o Cette étude utilise une approche qualitative. Une analyse thématique a été conduite pour dégager des
thémes. Les données ont été triangul ées en comparant et en contrastant |es résultats des entretiens avec les
observations et |es examens de documents en vue de valider et de vérifier les résultats des données
primaires avec les informations secondaires.

¢ || n'y apas d'informations concernant les limites de larecherche dans |’ article.
Financement de larecherche
Il 'y apas d’ information concernant e financement dans |’ article.
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