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A PROPOS DE MONACO 

• 2 km2 

• 37 308 résidents dont 8 378 de nationalité monégasque 
• ~40 000 travailleurs pendulaires quotidiens 
• Etat souverain, Monarchie héréditaire 
• Etat sans dettes 
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A PROPOS DU GOUVERNEMENT PRINCIER 
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• Le Gouvernement Princier représente le pouvoir 
exécutif. Il met en œuvre la politique du Prince et fait 
appliquer les lois 
 

• L’action du Gouvernement Princier : 
– Périmètre d’action très large 
– Volumétries parfois très faibles 
– Personnel parfois réduit 
– Public très varié ( « nationaux », « résidents », 

« étrangers ») 
 

• Particularités de l’action gouvernementale : 
– Contraintes légales et parlementaires 
– Exercices budgétaires  
– Objectifs différents des entreprises privées 

• Pas de : rentabilité, retour sur investissement, nombre de clients… 
• Mais : taux de conversion, satisfaction usagers, délais…. 
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A PROPOS DE LA DAEIU 
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• Rattaché au Ministère d’Etat, au même titre que la Direction 
Informatique 

Missions : 

• AMOA des projets IT : fait l’interface entre les services et la maitrise 
d’œuvre (Direction Informatique ou société externes) 

• Mutualise les chantiers du SI, possède une vision « transversale », 
s’assure de la cohérence d’ensemble du SI 

• Développe une vision « fonctionnelle » 
 

Objectifs : Améliorer la qualité des services aux usagers & utilisateurs 
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L’INCLUSION À L’ECHELLE D’UN GVT ? 

• Inclusion comme « objectif » : 
– 100% du public peut bénéficier d’un service 
– Peu applicable à notre niveau (nombre de personnes en 

situation de handicap réduit, accompagnement humain 
personnalisé renforcé) 

– Trouver d’autres « leviers » pour atteindre cet objectif ? 
 

• Inclusion comme « moyen » : 
– Intégrer un maximum d’utilisateurs représentatifs 
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QUELQUES RETOURS D’EXPÉRIENCE… 
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2010-2012 : REFONTE DES SITES INTERNET 

• Objectif : remplacer des sites Internet vétustes 
et divers par un portail d’informations publiques 
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2010-2012 : REFONTE DES SITES INTERNET 

• Démarche UX :  
– Accompagnement d’un ergonome 
– Conception centrée utilisateurs usagers 
– Conduite du changement « top-down » 

 

• Freins :  
– Services pas ou peu convaincus de l’intérêt 
– Conception « en chambre » 
– Pas de test utilisateurs 
– Pas de co-conception 
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RÉSULTAT : UN NOUVEL ÉCOSYSTÈME WEB 
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Portail du Gouvernement Princier 

Communication au grand public 
et Institutions 

Service Public (Particuliers & Entreprises) 

Démarches et Informations administratives 
Communication aux entreprises 

IMSEE 

Statistiques & Etudes économiques 

Centre de Loisirs Prince Albert II 

Activités du Centre de Loisirs 

Corps des sapeurs-pompiers de Monaco 

Monaco Channel 

Actualités et vidéos des acteurs de 
la Principauté 

Sites dédiés aux relations diplomatiques 

Informations Institutionnelle 
et communication 

-> Grand public et institutions 

-> Usagers (particuliers et professionels) 

-> Acteurs économiques et analystes 

-> Grand public 

Ambassade de Monaco en Chine 
Ambassade de Monaco en France 
Ambassade de Monaco au Royaume-Uni 
Ambassade de Monaco en Inde 
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FIN 2014 : PANNEAU D’ACCUEIL 
• Objectif : accompagner le déploiement d’un nouveau poste de 

travail avec un panneau d’accueil 
• Opportunité :  

– satisfaction des utilisateurs comme critère de réussite 
– petit projet 
– délai de réalisation rapide. 

• Démarche UX :  
– Identification d’un panel d’utilisateurs « représentatifs » 
– Interviews des utilisateurs test 
– Tests utilisateurs 
– Intégration de piwik pour mesurer utilisation réelle des fonctionnalités 
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APRES  
INTERVIEWS 
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APRES TESTS  
UTILISATEURS 
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2015 :  REFONTE DU JOURNAL DE MONACO 

• Objectifs du projet :  
– diffuser l’intégralité des archives du Journal officiel numérisé 

(depuis 1858). 
– Proposer un site « responsive » facile d’utilisation 
– Ajouter une dimension éditoriale au site  

• Démarche UX :  
– Définition de profils utilisateurs « simples » (historiens, juristes, 

grand public) 
– Ateliers de co-conception (intégrant toutes les parties prenantes) 
– Création d’un back-office simplifié 
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Illustration  
Back-office simplifié  
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2016 : GÉNÉRATEUR DE TÉLÉSERVICES 
• Objectif :  

– Déployer plus rapidement de nouvelles démarches en ligne 
« déclaratives » 

– Dématérialiser et sécuriser la relation avec les usagers 

• Démarche UX :  
– Implication d’un service pilote 
– Conception Centrée utilisateurs internes 

– Tests utilisateurs 

• Opportunité :  
– Création d’une UX unifiée pour les applications internes, avec la 

mobilité en cible 

• Freins : 
– Maturité des services administratifs 
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EXISTANT 
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NOUVELLE VERSION 
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2017 : INTRANET DE L’AGENT 

• Objectif : donner accès à tous les outils et 
informations nécessaires aux fonctionnaires et 
agents. 

• Démarche UX :  
– Recours aux « personas » 
– Co-conception avec les parties prenantes 
– Tests sur « zonings » avec utilisateurs issus des 

personas 
– Focus groups avec chefs de services 
– Services pilotes 
– Stratégie de conduite du changement 
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CONCEPTION 
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2017 : REFONTE DES SITES INTERNET 

• Démarche UX : élaboration de 
recommandations à partir de :  
– Questionnaire usagers en ligne 
– Entretiens guidés des Directeurs de 

Département 
– Analyse détaillées des statistiques de 

consultation 
– Benchmark de sites Institutionnels 

 

• Finalité : 
– Formuler des objectifs partagés par tous 
– Elaborer une stratégie adaptée à chaque 

besoin 
– Valider les composantes de la démarche 

inclusive plus large 
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BONNE PRATIQUES  POUR RÉUSSIR L’UX D’UN PROJET 

P-ID v0.1 
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1. DÉVELOPPER L’AMOA 

Ne pas laisser le métier et la technique 
travailler en direct 

 Améliorer l’expression du besoin 
Améliorer les réponses UX 
Améliorer la qualité du projet 
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2. INTERNALISER DES COMPÉTENCES UX 

Acquérir des compétences en internes 
(UX, Design, etc.) 

 • L’UX ne peut être 
intégralement externalisée ou 
déléguée 

• Permet d’itérer rapidement, 
d’être réactif 
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3. SOIGNEZ POUR VOS UTILISATEURS INTERNES 

Considérer vos utilisateurs internes 
comme des clients 

 • Le « back-office » peut être 
aussi important que le « front-
office  » 

• Améliore l’adoption 
• Peut faire gagner du temps  
• Permet d’identifier de 

nouveaux besoins à temps 
• Transforme les « utilisateurs » 

en « ambassadeurs » 
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4. TROUVER ET IMPLIQUER UN SPONSOR 

Trouver et impliquer l’entité qui pourra 
jouer le rôle « d’arbitre » 

 • Implique toute la hiérarchie 
dans votre projet 

• Permet d’arbitrer plus 
aisément des positions 
différentes 

• Induit une conduite du projet 
plus rigoureuse. 

• Donne de la visibilité à votre 
projet 
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5. DES OBJECTIFS CLAIRS 

Formuler et faire partager les objectifs 

 

• Permet à tous les acteurs de 
mieux comprendre les choix 
faits 

• Permet d’adapter la solution 
aux besoins réels 
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6. RÉDUISEZ LA FRACTURE NUMÉRIQUE 

Développer la maturité numérique de 
votre entreprise (de façon homogène !) 

 Décideurs, managers, 
executants…  
Tous doivent comprendre la 
transition digitale 
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7. LIVREZ PLUS RAPIDEMENT 

Réduire le « time to market » 

• Faites un peu moins, mais 
livrez plus vite 

• Constituez des « lots » 
• Evitez les effets « tunnels » 

 
=> Ne laissez pas les utilisateurs 
dans l’inconnu trop longtemps 
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8. SUIVEZ LES INDICATEURS 

Mesurer les bénéfices (identifier et suivre 
des indicateurs) 

 • Données statistiques, 
Questionnaires utilisateurs, 
signaux indirects, etc. 
 

• Rendez les indicateurs aisément 
exploitables 
 

• Commencez à suivre certains 
indicateurs dès le début du projet 
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9. CONDUITE DU CHANGEMENT 

Intégrez la conduite du changement 
comme composante du projet 

 Planification et coûts à prévoir 
dès le début du projet. 
 
Participe au sens global du projet 
et à l’implication de tous les 
acteurs. 
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10. DÉVELOPPEURS ET TESTS UTILISATEURS 

Impliquer les développeurs dans les tests 
utilisateurs 

 • Ils comprendront mieux les 
choix faits en amont du projet 

• Ils partageront mieux les 
demandes de modifications 
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EN RÉSUMÉ  
 

1. Développer l’AMOA  
2. Acquérir des compétences UX en internes 
3. Considérer tous les utilisateurs comme des clients 
4. Trouver et impliquer un sponsor 
5. Formuler et partager les objectifs 
6. Développer la maturité digitale de façon homogène 
7. Réduire le « time to market » 
8. Mesurer les bénéfices  
9. Intégrer la conduite du changement 
10. Impliquer les développeurs dans les tests utilisateurs 
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Inclusion ! 
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EN CONCLUSION… 

• Parvenir à une démarche ergonomique "intégrale" est 
difficile à déployer rapidement dans une grande 
entreprise ou une institution 

• Elle est liée au niveau de maturité (digitale) de 
l’organisation 

• Construire la confiance dans les démarches UX 
inclusives étapes après étapes pour faire croitre la 
maturité digitale 

• Développer la démarche autour de « quicks wins » 
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QUESTIONS / RÉPONSES 
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