Si@uval

Toulousain

De l'usager au citoyen, quel dialogue
Instaurer avec nos collectivités ?

TERRE CREATIVE §
& SOLIDAIRE

www.sicoval.fr




Le territoire du Sicoval

=

Aéroport ‘
Toulouse

Blagnac

Légende

* Parcs d'activités
\ Parcs d'activités en projet

Agrobronoie;

Périphérique

—
= Autoroute

Voie ferrée

Si@val

Le Sud-Est
Toulousain



£)
73825 88

habitants 9

+1378

nouveaux
habitants/an

24981

P hectares
ol
36 COMMUNES
Espaces naturels : 11 %
Espaces agricoles : 66 %
I l Espaces urbains : 23 %
(dont 3,4 % de zones d'activités)

f]\ Une population mixte et équilibrée

(12324 ans I 25 3 34ans |
i By
8,9% 10,5 %

(502 64 ans [N oo an <t i

sen 1% \ >
20,3% 16,3 %

Ouvriers y compris agricoles

Artisants, commercants et chefs d’entreprise

Agriculteurs exploitants : 0,2 %

+7,6%

de croissance de
l'emploi salarié
en 2016 a Labége

4746

entreprises

30 909 emplois

Le Sicoval,

portrait du territoire

1 connexion !1 :Jigmes
Stro 2 e bus
96 i (% métro & @]
o Ramonville Tisséo (O v

de voles

cyclables 5transpcrts

ala demande

La mobilité B

sur le territoire r

5 gares sur la ligne
Toulouse-Villefranche-de-Lauragais e

7 428 éléves

maternelle/primaire

2194 éléeves 11 établissements

college d'enseignement supérieur

7 enfants / 10

de

NN 7 oo i
[

340 km festivals N et regroupement

de chemins de ‘ citoyens
randonnées

patrimoine mondial de t'Ufgsco 19 Km

de plein vent



Un écosysteme tourne vers I'innovation
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Une ambition globale....

Cuvrir les données publiques

penDatal

Permettre le suivi des politiques

R ® o ® o ® g

Strategie

Tabloaux

Transparence Casser les silos

et les structures
pyramidales

= & lintérieur des institutions
= Entre les organisations

agogie e
Consulter @
Racustllir critbques,

les citoyens

avis et iddes

Démocratie Ouverte
(OpenGov)

Concerter Participation Collaboration Travailler en
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o e AR S + Design des politiques
- Mode projet
- Méthode agile
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Collectivités

Entreprises
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3 Une stratégie en interne et en externe

Objectifs: innover/coopérer/faire participer/informer/valoriser
avec comme préoccupation |'usager au centre

Externe

latj
é
C°"ab0rati6nc.

—

Interne _

Informations

Al - Portail
Intranet orienté
Collectivité

Changement d'échelle et
éclatement géographique

Interne

. D1 -
B2 - Portail C1 = fpeli Déploiement
territorial informative écrans
dynamigues
F1 - Preduction G1 - Médias H1 - Dialogue
contenus vidéos sociaux Citoyen

Circulation, échange,
partage, collaboration

Al - Portail
Intranet orienté
Agent

A3 - Qutils
collaboratifs

Ad -
Webconference

> Externe

H1 - Dialogue
Citoyen

Vers une nouvelle relation a
I'usager

C1 - Appli
mobile arrente'e
service

B3 - Portail web

B4 -
associatif Téléservices

Application / e-

services
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ler projet: Gestion relation population: 'usager au
- coeur

-

Vers un guichet numérique intercommunal *
(démarches en lignes, paiement en ligne, 1 porte d’entrée unique pour l'usager...)

Modernisation

J

ﬁragabilité et suivi
des demandes

eGestion électronique des documents
eQutil de suivi dans le traitement des

demandes

eObjectif de pédagogie et de qualité

des réponses apportées

J

.

L’ USAGER

au cceur des
préoccupations

J

@mplification

eGuichet numérique intercommunal
eNuméro unique aux accueils
eFormulaires en ligne

eHoraires d’ouverture des accueils
harmonisés

eProcédures simplifiées, harmonisées *

/

eCarte visite du Sicoval *

(

Ecoute, consultation
Commission Consultative sur les Services Publics Locaux (CCSPL),

Evaluation annuelle de la qualité d’accueil,

Participation citoyenne

J




Q Quelques chiffres en matiere d’accueil (2017)

Demandes faites aux accueils généraux sur 253 jours d’ouverture:

@ 75 000 appels recus

@ 12 000 visiteurs accueillis

@ 41 000 courriers postaux entrant traités (dont 14 000 dématérialisés)
@ 12 000 courriels traités

Demandes faites par le canal numérigue :

@ 2 000 démarches en ligne effectuées par les usagers (16 télé services
Proposeés a ce jour)

@ 1 site internet : 580 000 vues
@ Réseaux sociaux actifs : Facebook, Tweeter, Instagram, You tube

Une relation multicanale, dense etactive avec la population



Un engagement intercommunal en matiere d’accueil

CHARTE

du Sicoval et des communes
en matiére de relations avec la population

Engagements des communes et du Sicoval :
Développer la qualité dans les relations avec la population
Développer la qualité dans les réponses apportées

« L'organisation de nos collectivités doit étre transparente pour 'usager »

Arréter le « C'est pas moi, c'est I'autre » :
une primo réponse peut étre donnée ou un aiguillage vers la collectivité compétante proposé.

Arréter le « Veuillez rappeler... » :
c'est & la collectivité de rappeler I'interlocuteur.

La collectivité sollicitée doit étre garante des réponses apportées en lien
avec ses propres compétences,

& CHARTE
x% du Sir.qval et des communes _
Une tragabilité et un suivi des demandes devront étre organisés en matiére de relations avec la population
entre collectivités.

« de nos dloit étre pour l'usager »
« bakEna - du2rsn € CoRfioh 34
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=
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Les délais de réponses doivent étre adaptés aux types de demandes. i ij B w;‘
L asmsme SnreIine Aviwes 2
é’f—_ﬁ =0 77(4
- Bagige - g.v;mlr e pa
Le délai de traitement d'une demande doit étre annoncé. : »’fw" -
oans Peew qwsgue e MRS
S
Faire monter en compétences les agents d'accueil de nos collectivités P e G PR
pour atteindre ces objectifs (se connaitre, s'informer, se former, s'interpeler, 3 e e WO
echanger, construire collectivernent...). .4 =
Fouigurinn “Reyhi Wl i e Ot ek’
; &l .




/ Etlenumérique...car la societé evolue
Le développement des pratiques numériques a des impacts sur les relations entre la
population et les collectivités.

Avant d’étre un chantier technique la GRC est une démarche d’organisation
qgui place l'usager en son coeur.

@ Rapidité
~ D E - I- @ Répondre au SVE et SVA
“ @ Flux multicanal
courrier application site internet sms téléphone accueil o
mobile physique @ Accessibilité 7/7, 24h/24
l, @ Réactivité
o o @ Transparence
-Apgllcahons _metlers «
Réponses _ garement diect GRC @ Transversalité
envayées aux citoyens
€ Tracabilité
@ Efficacité
€@ Pilotage




Un POC (proof of concept) pour expérimenter
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Portail citayen Montsac NOUVEIUX IrTivan [+
Pourquoi ? 6 communes * + Sicoval
@Pour associer les usagers dans I'acquisition d’un outil @ 43 utilisateurs du territoire (usagers, €élus,
(avis, attentes et besoins) entreprises)
@Pour affiner les fonctionnalités d’un outil numérique et @ 12 agents communaux et intercommunaux
tester avant d'investir @ Plus de 20 télé-services réalisés et testés

ur construire collectivement le projet de guichet

, . . * Labege, Auzeville, Escalquens, Castanet, Pechbusque et Odars
ique intercommunal

d’étre agile et savoir rebondir ..orientation vers une Demarches-simrélifiees.fr
i@uval
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Louverture des données publique est rendue
obligatoire par la Loi du 7 octobre 2016 pour
toutes collectivités de + 3 500 habitants et 50
agents

Sont exclues :
= Les données qui portent atteinte a la sécurité

= Les données qui ne sont pas anonymisées
(protection de la vie privée)

2eme projet: ouverture de nos données

Les services du Sicoval collectent

et qualifient des données brutes
[horaires des équipements, tracés des
randonneées, liste des marcheés conclus...]

Les données sont intégrées
dans une plateforme pour
i.r tre réutilisées...


https://data.sicoval.fr/pages/accueil/

|
« Validation en conseil @@ ;;:;
de communauté ‘
» Validation du ®
périmétre des
données a ouvrir
» Organisation interne . ;::’?
+ publication des
premiers jeux
Mars/
= Communication, . Avril
sensibilisation des 2017
acteurs
Juillet/
= Déploiement @® sem
d’openagenda 2017
(agenda culturel
participatif)
« Quverture du portail @ i:':;
opendata Sicoval ‘
« Evaluation ® ;;:isl

Les grandes etapes du projet

Les dates clés

€@ 3 octobre 2016 validation par le Conseil communautaire du
Sicoval avec un accompagnement par I'Etat dans le cadre du
programme Opendatalab.

@ 24 janvier 2017 Premier Comité de Pilotage avec validation du
cadre organisationnel, de la méthode, des axes stratégiques de
libération de nos données et du plan de communication.

@ Début février ouverture de nos premiers jeux sur la plate forme
data.gouv.fr

@ 24 mai lettre du CD31 qui officialise le démarrage de
I'expérimentation pour créer une offre de services a destination
des collectivités de Haute Garonne en relation avec 'ATD31
(hébergement de nos données et chantiers communs sur la
mutualisation).

€ 14 septembre ouverture du portail http://data.sicoval.fr/ avec 38
jeux de données, aujourd’hui plus de 50 jeux

Si@uval

‘ o



http://data.sicoval.fr/

Favoriser la réutilisation au service des habitants

Decoset

2cro gaspilage

Q openagenda Coopération avec Toulouse
Métropole et deux CC pour Visualiser simplement
Agenda des évenements standardiser nos données les servitudes
partages entre toutes les déchets et favoriser leur d’urbanisme
communes réutilisation

b

CONNECTED
CITIZENS
o

Mise a disposition pe n data Partenariat signe avec

. . ' Wagze: Identifier |
d’'informations pratiques - r?zet' eg HIET 1€S
(mobilité, déchets, agenda...) Le portail de 'Open Data Cantiers €e VOIS

i impactant pour la circulation
par des chatbot (assistant) du Sicoval

_ et obtenir en retour toutes
sur un support unique les données de flux

* < Gitéla

Plate forme qui centralise
I'information sur les services

Mise a disposition quotidienne
des menus de la restauration

collective, des portages de JUAIES GRS |EU H
’ portag évaluation par les citoyens SI@UBI

repas avec les allergénes

Le Sud-Est
Toulousain


https://sortir.sicoval.fr/

3eme projet: civic tech

Constat: une société de plus en plus outillée ...une crise de la représentation
politique....une nouvelle gouvernance

LES FRANCAIS ILS UTILISENT ILS SE SENTENT COMPETENTS
POSSEDENT... TOUS LES JOURS... POUR UTILISER...
v v v
oeian wn -1‘;;';" wne.
ordinatosr
1 CEN woronon BT . Hr
EX ECN o svasrevons TS
B EEl vvemseeme o= =

UN ACCES INDISPENSABLE A INTERNET
POUR 9 FRANGAIS SUR 10

DESORMALIS, LACCES MOBILE
GAGNE ENCORE DU TERRAIN

TOUS INTERNAUTES

QUEL TERMINAL EST UTILISE E-COMMERCE ET ECONOMIE
LE PLUS SOUVENT POUR SURFER ? DU PARTAGE : LE VENT EN POUPE

dos Francals  dadoples d léconomie

partage e
en ligne au cours des SOIT 28% DES
12 derniers mois FRANGAIS EN 2017

L'abstention aux élections
municipales 2014

Estimation du ministére de I'lntérieur a 22h15, en %

37,06
B - tour . 2" tour (estimation)

36,45 |

27,2 26,9

1983 1989 1995 2001 2008 2014

Source : Pierre Bréchon, La documentation frangaise ; ministére de lntérieur @

Cartographie
des act

Dialogue de proximité

LE CONSEILDE
DEVELOPPEMENT
Autant que de besain ﬁ #
LA CONFERENCE

DES MAIRES

)

Autant que de besoin M

LES COMMISSIONS
TERRITORIALES

B8

ziauisparan@

[
S .

€UrS dusicoval

Dialogue interne

LECONSEILDE
COMMUNAUTE

B8 1 e par mois

()

LEBUREAU

L —

LES COMITES
STRATEGIQUES

Yk
[

33 &fois par an

LES GROUPES
OPERATIONNELS

B utant que debesoin

. associations...
AR conseilers
communautaires .
Fréquence

B viceprisidenss

B Instance réglementaire
' instance stratégique
W Instance opérationnelle
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‘ Objectifs de la demarche

@ Créer une culture commune de la participation citoyenne en lien avec
les Communes

@ Aide a la décision pour la collectivité en appréciant les impacts des
politiques publiques : améliorer les projets et services par une expertise
d'usage

@ Valoriser I'image du Sicoval (étre dans la gouvernance de demain)

@ Participer au mouvement de fond de I'effervescence citoyenne pour le
partage, la participation, 'implication...

@ Associer les acteurs internes et externes afin de répondre aux attentes
des habitants et usagers : qu’'ils soient plutét partenaires et ambassadeurs
gu’'opposants.

iter des recours (perte de temps sur les projets) Si@u |



Une ambition politique autour de la participation

Juin 2015 Décembre 2015 Décembre 2017

1y 1" COPIL
citoyen/agents/élus

Création
commission
interne PC

Séminaire de
restitution

Mars 2015 Sept/dec 2015 Nov 2017

SEINQE e . Analyse et

M ! .
actions terrain
sur 4
communes
avec des

| étudiants

Présentation
rapport de
saisine en
Conseil
communautaire




. Préconisations de la commission PC

Si@uval

Toulousain



. Un levier majeur : le changement de posture

intégrer le citoyen dans
toutes les phases du
processus décisionnel

-

déepasser la

posture de sortir des
méthodes
éprouvees,

« consommateurs I\
» et se
positionner / confortables et

comme l, rassurantes pour

« acteurs » du 0 . mieux s’adapter
territoire C|t°yen Technicien aux innovations
gu’exige la PC

@ e Sud-Es
ulousain




Travailler en
groupe mixte

Analyser les
contenus des
paroles

~__ a

Informer et
former

eflnlr un pla

communlcatlon

Pour sortir de
Toujours Les Mémes »1



‘ Mise en ceuvre de la Civic Tech

@ Expérimentation d’'une plate forme de co construction avec d’autres
collectivités francaises et hollandaises (Métropole de Strasbourg, Ville de
Lyon, Territoire de Guyane, Région AURA)

@ 1° phase dans le cadre des C° territoriales avec les élus

@ 2eme phase en direction des habitants sur des sujets ciblés (plan
climat...)

@ Expérimentation d’'un outil de notation de services publics qui s’appuie sur
des données en opendata

@ A l'avenir....Mise en place d’'un outil mutualisé de civic tech entre les
communes et le Sicoval? Un chatbot sur une application mobile? Un
chatbot sur notre site web?



de tous ces chantiers ?

@ Vivre latransformation digitale sans I'imposer d

accompagner le changement
@ Favoriser la transversalité et le mode projet

@ Dédier des ressources spécifiqgues (RH et budget)

Quels impacts organisationnels et manageériaux

@ Emergence de nouveaux métiers/évolution des métiers existants

@ Intégrer la notion de test and learn et d’agilité

Je le fais systématiquement

Intégration

Je I'ai fait

Jevais le faire

Décisions

le ne veux pas
le peux le faire

Colére Jevais essayer de le faire

Je préferefaire Expérimentation
autrement Essais

Marchandage
Commentle faire ?

Tristesse Jaimeraile faire

le ne peux pas le faire

Si@uval

Toulousain



Les prix des leviers de motivation collectifs

Mote moyenne

o
o 84,2%

E Compétence

89,5%

des agents

o

Prix AFNOR remis en février 2018

Label territoire innovant regu le 7 décembre 2017 dans le cadre des
Interconnectés pour notre projet d’open innovation

nneckes

illeur projet de réutilisation des données

bud-Est
lousain
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