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Introduction

La mondialisation, « pour le meilleur ou pour le pire », transforme rapidement notre
cadre de vie ; « un village planétaire » est en train de prendre forme. Ces grandes mutations sont
principalement induites par les Technologies de I'Information et de la Communication (TIC), et
en particulier par Internet, point d’accés au monde en réseau. Ces technologies limitent

l'incidence des facteurs temps et distance pour tous les échanges dans le monde.

Les Technologies de I'Information et de la Communication se sont immiscées
progressivement dans tous les champs de I'activité économique et sociale, favorisant 'émergence
d'une « Nouvelle Economie » et d'une « Société de I'Information ». Ces changements sont d'une
telle importance que les pouvoirs publics ont mis en place des programmes pour accélérer les
évolutions en cours, tout en prenant des mesures pour répandre l'utilisation des nouvelles

technologies, afin d’éviter une fracture numérique.

Ainsi, dés le développement des TIC et grace a des politiques volontaristes, dont les
objectifs essentiels étaient de mettre en place des infrastructures de télécommunications
adaptées, certaines régions, collectivités ou villes ont commencé a tirer parti des TIC pour leur

développement.

Les stratégies axées sur la Société de I'Information répondent en partie aux besoins, par
différents programmes a vocation économique, sociale ou éducative. Leur impact potentiel sur la
gouvernance locale est important, dans la mesure ou les TIC, en conférant une plus grande
transparence au processus décisionnel, permettent de mieux y associer les citoyens.

La convergence des politiques sociales et économiques, axées sur le développement des
TIC, peut contribuer a rendre les territoires plus attractifs. Cette vision nouvelle, ainsi que les
possibilités quelle laisse entrevoir, peuvent aider a attirer de la population mais aussi des
investisseurs ou des touristes.

C'est aspect des TIC que nous allons étudier lors de ce travail. En effet, aujourd'hui, il
peut étre possible de parler des sites Internet des collectivités comme les reflets de la ville en
elle-méme. Aujourd’hui, il ne s’agit plus de montrer une image figée de la ville qui ne correspond
pas a la réalité et qui bien souvent n'est axée que sur un aspect de la ville comme par exemple
une infrastructure, I'accessibilité... mais de montrer les différents éléments qui composent la
ville.
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Le site Internet permet d'offrir une image plus intéressante et variée de la ville. Il sagit
plus d'une image active. Cette image doit alors étre fondée sur les valeurs du territoire et la
vocation culturelle de la communauté qui 'habite. Les piliers stéréotypés habituels (soleil, sport,
culture, nature, luxe..) sont des valeurs trop éphémeres pour fonder une image et une
communication révélatrice de I'ambiance du territoire. C'est cet aspect de I'image de la ville que

nous allons voir ici et que nous appellerons « marketing territorial ».

Nous allons donc combiner a travers cette étude les relations et interactions pouvant
exister entre les TIC et le marketing territorial en prenant comme objet de recherche les sites

Internet des collectivités.

Meéthodologie de Ia recherche

Afin de réaliser cette étude sur les sites Internet des collectivités, il a été nécessaire de

mettre en place une méthodologie.
v Contexte de I'étude et définition de la problématique

Ainsi, il a été question des le départ de cette étude, de travailler sur le marketing
territorial. Au fur et a mesure des lectures, me sont apparues différentes approches possibles du
marketing territorial. J'ai eu I'occasion de constater les travaux déja réalisés et de voir les lacunes
quil pouvait y avoir. Mon sujet a alors évolué vers les outils du marketing territorial a
disposition des collectivités. J'ai ainsi pu constater que les sites Web des collectivités,
aujourd’hui de plus en plus nombreux, étaient utilisés comme un outil de promotion et de
valorisation de la ville.

Mes recherches se sont alors portées vers ce sujet et la problématique de mon étude est
alors devenue : « Comment les agglomeérations se sont emparées des TIC, et plus spécifiquement
des sites Web, pour promouvoir leur territoire et mettre en place une démarche de marketing ?
Comment l'offre territoriale y est-elle proposée ? »

Il s'agira ici pour moi de mener a bien une étude empirique de type basique dont le but

sera la production de connaissances par de I'observation, de la description. Il sagira ensuite de
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voir les évolutions possibles de ce phénomene en France et notamment par rapport a ce qui se
fait déja au Québec.

Les hypotheses qui vont alors étre prises pour répondre a cette problématique sont les
suivantes : tout d'abord, il s’agira de voir si les sites Web des collectivités sont les reflets des
objectifs de développement et de promotion de la municipalité. En effet, analyserai s'il y a bien
des relations entre les objectifs de la municipalité et la maniére de mettre en valeur ces objectifs
a travers leur site Web. Notre seconde hypothese sera de voir si les sites Web des collectivités
sont utilisés pour promouvoir un projet de développement global. En effet, je verrai ici si les sites

sont un outil pour les collectivités pour montrer ce qu'elles aspirent 4 devenir.

Afin de pouvoir émettre ces premiéres hypotheses, jai du au préalable faire quelques
recherches d'informations. J'ai également effectué des observations exploratoires, qui m'ont
permis de prendre connaissance du terrain et des acteurs. Au fur et 2 mesure de ces observations,

jai redéfini mes priorités et affiné ma grille d’observation.
v L’observation par la construction d’une grille d’analyse’

Pour mener a bien mon étude, il était important que je dispose de données. C'est ainsi,
que j'ai produit mes propres informations par la réalisation d'une grille de lecture des sites Web
des collectivités. Cette grille pourra étre appliquée  tous les sites Web et me permettra de faire
ressortir les ééments majeurs de chaque site.

De nombreuses grilles de criteres existent et sont disponibles sur le Web ou dans des
ouvrages spécialisés, mais il m’est paru plus utile de construire ma propre grille, en tenant
compte de certaines particularités des sites que je souhaitais évaluer. J'ai alors construit ma grille
de criteres en passant en revue plusieurs sites Web de collectivités’ et en m'inspirant de grille
déja existantes. J'y faisais un relevé détaillé des bons et des mauvais choix de composition du site
Internet (tant du point de vue de I'ergonomie que des services et informations proposés).

La grille est un bon outil d'observation car elle reprend de maniére tres sélective les
différentes catégories d'éléments 4 examiner. ['observation, en tant que méthode scientifique,
permet une certaine systématisation et une attention particuliére a des situations précises, a un
ensemble de faits, d'objets et de pratiques. C'est une méthode souvent combinée a d’autres tels

que les interviews. En outre, l'observation est aussi trés utile pour vérifier et valider

1 Cf. annexe 1 : Grille d'observation
2 Cf. Bibliographie
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l'information récoltée par dautres moyens (interviews, questionnaires, etc.) mais aussi pour
compléter ces informations.

Par mon analyse du site Internet, je tenterai de réaliser une analyse de la situation du site
Internet’. 1l s’agira notamment de travailler sur «l'utilisabilité » du site, c’est-a-dire de voir la
qualité du site Web en fonction de sa facilité et de la satisfaction a l'utiliser et 4 le comprendre.
Lutilisabilité d"'une application se mesure  trois grands criteres :

- Lefficacité, c’est-a-dire I'atteinte des objectifs par l'utilisateur,

- Lefficience, c'est-a-dire la rapidité a trouver ce que I'on veut et dans les
meilleurs délais,

- La satisfaction, c'est-a-dire le contentement procuré a l'usager lors de son

utilisation.

Ainsi, bien que cela ne soit pas exactement le champ de mon étude, je tenterai de voir
comment le site est utilisable par I'usager ; il s'agira donc de voir si l'utilisateur peut réaliser sa
tiche (efficacité), s'il consomme un minimum de ressources pour le faire (efficience) et si le

systéme est agréable a utiliser (satisfaction).

Afin de ne pas me disperser dans ma tiche, j'aurai recours a une grille de critéres afin de
fournir un cadre de travail objectif me permettant de limiter les risques de voir I'évaluation
biaisée par ma subjectivité et mes goats personnels. Il s'agira donc ici pour moi d’appliquer la

grille de criteres 4 I'application analysée.
v La réalisation d’entretien avec les Webmestres

Par ailleurs, la réalisation d'entretiens avec les chargés de communication ou les
Webmesters des sites me permettra d’avoir une approche plus approfondie et plus appliquée de
mon observation. Il est important de préciser ici que la qualité de ces entretiens peut varier en
fonction des personnes rencontrées, ce qui peut étre une limite a ce travail.

A travers ces entretiens, je tacherai d'identifier les principaux acteurs impliqués dans ce
projet informatique (€lus, associations...). Cela me permettra de voir qui sont les principaux
acteurs du projet ? Quels sont leurs buts dans le développement du site Web ? Quelles sont leurs
attentes par rapport 2 ce site ? Quelles sont les résistances possibles de la part de ces individus ?

Quelles solutions envisagent-ils pour le site Web a I'avenir ?

3 Cf.: Annexe 3 : Grille d’évaluation
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Ces entretiens me permettront aussi de me faire une idée du contexte social et politique
du site a travers l'identification des acteurs, directement ou indirectement concernés, ainsi que
les enjeux qui se dégagent de cette vitrine Web.

Ces entretiens me permettront aussi de voir comment le public (le citoyen, les
entreprises, les associations, les autres administrations) est considéré lors de I'¢laboration du
site. Je pourrai aussi voir comment le site est congu pour eux et les objectifs qui sont affichés.
Ces entretiens me permettront donc d'obtenir des informations sur les sites, de savoir comment

ils fonctionnent, leurs objectifs et les critiques qui peuvent leurs étre formulées.

v Des données statistiques

Enfin, pour compléter ces deux premiéres approches du site Web, je travaillerai a partir
des données précises des sites des collectivités. Elles me permettront d'obtenir des informations
sur l'usage et les utilisations, qui sont faits des différentes pages Web: Quelles sont les pages les
plus vues ? Les plus téléchargées ? Quel est le temps moyen des visites. Je procederai alors a une

analyse des statistiques des sites.
v Choix des objets de Ia recherche

Pour la réalisation de ce travail, je m’attarderai a étudier deux villes frangaises et une ville
québécoise. En effet, il semblerait qu'au Québec, du fait des conditions climatiques extrémes, les
collectivités territoriales soient plus en avance que leurs homologues francaises dans la mise en
place de services en ligne. J'ai donc voulu profiter de me rendre dans ce pays pour vérifier ces
faits. Cela me permettra peut-étre de voir une autre conception des sites Web et pourquoi pas
de me montrer des futurs possibles pour les sites Web des collectivités locales francaises.

Mon choix des sites Web 2 étudier a été le suivant : les villes de Montpellier, de Québec

et de Tours.

v Explication sur ces villes

Dans I'objectif d’effectuer une démarche de recherche claire, j'ai délibérément choisi de
travailler uniquement sur les services Web offerts par des villes de grandes tailles. Je n'ai pas
souhaité, par souci de cohérence dans la recherche, étudier des villes au profil géographique ou
sociodémographique trop varié. Il ne me semblait pas possible d'étudier de la méme fagon des

villes en milieu rural disposant d'un site Internet trés développé (tels que Parthenay (France) ou

LAGADEL Magabss - Memsirs do DEA CESH - Septombre 2005



Bromont (Québec)) et des agglomérations comme Tours ou Montpellier. Le niveau de qualité
aurait pu étre le méme, voire parfois supérieur dans les petites villes, mais celles-ci font éncore
trop souvent figure d’exception et ne sont que le reflet d'une volonté politique trés forte de
s'engager dans des projets de télécommunications.

Jai donc choisi d’étudier des villes de taille approximativement équivalente, Ainsi,
I'agglomération de Tours, au recensement de 1999, comptait 297 631 habitants eti€elle de
Montpellier 287 981 habitants. Par contre, la ville de Québec avec une aire urbaine plus étendue
comptait en 2001°, 509 950 habitants. Cette ville, bien qu'elle soit la capitale du Québec, dispose
d'une aire d'influence relativement équivalente a celle de Tours ou de Montpellier en terme de
dynamisme économique. Par ailleurs, le choix de ville était plus restréifibcarilly a 1a-bas que des
deux trés grandes villes qui sont Montréal avec son un million d‘habitants’et Québec avec ses
500 000 habitants.

Par ailleurs ces villes m'ont semblé intéressantes car elles ontune approche différente des
publics cibles. Ceci est perceptible dés la page d'accueil.“Pofir 1a ville de Québec on discerne
immeédiatement les trois publics visés qui sont les citoyens, les touTistes et les investisseurs. Pour
Montpellier, les cibles sont les citoyens et les publics étrangets a la ville. Pour Tours, il s’agit de

la population locale et des amateurs de culture.

4 Source : Institut National des Statistiques et des Etudes Economiques
5 Source : Statistiques Canada
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v Récapitulatif de Ia démarche méthodologique

Voici un tableau récapitulatif de ma démarche.

Theme Les stratégies de marketing dans les collectivités
Probleme Quels sont actuellement les moyens dont disposent les
Général collectivités pour mettre en place des stratégies de marketing
territorial ?
Question Comment les agglomérations se sont emparées des TIC, et
spécifique plus spécifiquement des sites Web, pour promouvoir leur territoire

et mettre en place une démarche de marketing ? Comment l'offre

territoriale y est-elle proposée ?

Hypothése 1- Les sites Web des collectivités sont les reflets des objectifs
de développement et de promotion de la municipalité.
2- Les sites Web des collectivités sont utilisés pour

promouvoir un projet de développement global.

Variables Les orientations des sites Web peuvent étre pour :
- Les entreprises : statut, secteur, services proposes...
- Les familles et les citoyens : sexe, age, origine, CSP...

- Les touristes : sexe, age, origine, CSP...

Application Etude des villes de Montpellier, Québec, Tours

Analyse de sites Web par la création de grilles de lecture et
d'évaluation en fonction: des orientations choisies, des publics
cibles, des services spécifiques proposés...

Entretiens avec les chargés de communication de ces

villes ou les Webmasters : récoltes de statistiques et d'informations

complémentaires.

v Le plan de Ia recherche

Les nouvelles technologies de I'information comptent parmi les outils dont disposent les
élus locaux pour optimiser les politiques locales, I'organisation des services municipaux et

surtout pour développer les services rendus aux citoyens. Ces nouvelles technologies permettent
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aussi de larges perspectives dont celles de faire connaitre les villes a une échelle autre que locale,
de promouvoir leur développement économique, touristique, culturel.. ou étre I'outil d'une
stratégie de marketing territorial.

Ainsi, dans un premier temps, j'expliquerai qu'est-ce que le marketing territorial et quels
sont ses différentes déclinaisons. Ensuite, aprés avoir vu comment les Technologies de
I'Information et de la Communication sont apparues et comment elles se développement au sein
de la société et des collectivités, je démontrerai comment elles s'appliquent au domaine du
marketing territorial.

Dans un second temps, j'étudierai quelques aspects particuliers des sites Web que je
mettrai en avant par la réalisation d'une observation comparée des sites des villes en France et au
Québec. Cette analyse sera complétée par les résultats de mes entretiens et I'observation des
statistiques des applications Web. Cela me permettra de voir l'intérét que représentent ces
rubriques pour la collectivité en fonction des publics qu'elle cible, de ses objectifs et de I'image
quelle souhaite donner d’elle-méme.

Enfin, je tacherai de voir quelles pourraient étre les évolutions possibles des sites Web
pour maximiser les services aux différentes catégories d’Internautes. Je verrai également dans
cette partie, les éléments qui empéchent les collectivités d'offrir de nouveaux services sur leur

portail Web.
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1 DEFINITION ET CONTEXTE DE
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CHAP 1 : DEFINITION ET CONTEXTE DELA
RECHERCHE

La présence des villes sur Internet est un phénomene récent. Cette progression est
éloquente car rare sont les secteurs qui ont connu une telle expansion ; c’est ce qu'il est convenu
d'appeler Société de I'Information. Sans doute faut-il voir dans cette montée en puissance des
villes et des communes, toute I'importance que prend aujourd’hui le milieu local dans un monde
qui ne cesse de se globaliser.

Nous pouvons donc nous demander quel est I'intérét des villes pour se démarquer et se
valoriser dans une telle société. Quels sont les enjeux ? S'agit-il en quelque sorte d'un moyen de
se valoriser ? Peut-on parler dans ce cas de marketing territorial ? Comment en sommes nous
arrivés 1a?

Ceux sont ces éléments que je vais étudier ici. Tout d’abord, je vais travailler sur ce que
jai appelé ici le marketing territorial. Je vais en expliquer les fondements, son évolution et sa
représentation. Puis je vais définir davantage le contexte de cette étude en faisant un historique
des TIC, de son apparition et son implantation dans la société. Enfin, je traiterai aussi de la fagon

dont les collectivités peuvent utilisées les sites Web comme un outil de communication.
I- Définitions des concepts clés

Ce terme est tres utilisé dans le champ de I'entreprise. C’est un domaine trés complexe
qui peut se définir rapidement ainsi : «le souci de connaitre le public pour mieux s’y adapter et pour agir
sur lui plus efficacement ® ». 11 s'agit de mettre en place une stratégie dont I'objectif est d'influencer le
public, c’est-a-dire de tenter de modifier ses attitudes et ses comportements dans un sens
favorable aux objectifs de I'organisation tout en tenant compte des limites, telle que la mentalité
des gens que I'on cherche a influencer.

Ce terme tend depuis quelques années a se développer et méme au domaine non-

marchand.

6 Lendrevie, London, Le Mercator, théorie et pratique du marketing, édition Dalloz, Paris, 2003, 502 p.
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1- Le marketing territorial, une notion en pleine évolution

Dés le lendemain de la Seconde Guerre Mondiale, les partis politiques ont découvert le
marketing électoral; puis on a vu beaucoup d'organisations sociales, philanthropiques,
religieuses et caritatives faire appel a des outils de marketing pour tenter de changer les
habitudes du public (contre I'alcoolisme, le tabagisme...), pour obtenir des dons (Croix-Rouge...)
ou attirer des fideles (Eglise).

Puis, les pouvoirs publics, les collectivités locales et les administrations se sont mises
elles aussi a I'heure du marketing : campagnes gouvernementales pour les économies d'énergie,
pour I'emploi, actions des municipalités pour attirer des industriels...

Ensuite, le marketing territorial des collectivités s'est attaché a attirer de nouvelles
entreprises sur leur territoire. Il fut encouragé en cela par I'Etat a travers le Fonds National
d’Aménagement et de Développement du Territoire (FNADT) qui prévoyait, jusqu’au début des

années 90, une ligne budggétaire destinée 4 inciter financiérement les entreprises d'Ile-de-France

a se délocaliser en province.

La collaboration avec le tissu économique
local se limitait alors a faire parler un chef
d’entreprise dans la plaquette de promotion : il y
vantait les avantages de sa ville, de son

département ou de sa région d’accueil.

Cétait aussi I'époque des slogans « Ma

ville, au coeur de I'Europe » et des arguments Epinal, au centre de IEurope

portant sur les infrastructures de communication.
Ilustration 1: Le slogan de la ville d’Epinal

Puis vint la remise en cause des démarches de développement exogéne, avec la prise de
conscience des collectivités, quavant dattirer les entreprises de chez leurs voisines, elles
devaient se préoccuper de conserver les entreprises déja implantées sur leur territoire. D'abord
les grandes entreprises, puis les PME, trés importantes pour la dynamique économique d'un
espace.

Aujourd’hui, les collectivités sont confrontées de plus en plus 2 la concurrence; il y a

davantage de mobilité de la part des facteurs de production, qu'il s'agisse des entreprises ou de la
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population. Ainsi, le territoire, en tant quorganisation des hommes et des activités dans I'espace
rentre désormais dans la recherche de compétitivité. Le territoire rentre alors dans le jeu
économique comme «matrice de l'organisation et d'interaction sociale » et non plus comme
stock ou assemblage de ressources techniques.

Aujourdhui, le territoire doit alors identifier ses potentialités pour se développer en
relation avec son tissu économique, son passé, ses savoirs. Il s'agit alors de faire un diagnostic
territorial afin de construire un projet de développement sur le potentiel du territoire, qui sera
un projet de développement territorial pouvant conduire a terme, 2 un projet de marketing

territorial.

2- Le marketing territorial, un concept large

Le marketing territorial consiste a la mise en place de méthodes et de moyens pour que
les comportements des publics auxquels les collectivités s'intéressent agissent favorablement a
la réalisation de leurs propres objectifs.

Le marketing territorial passe donc par par la création d'une image, d'une identité de
territoire (« une marque »), par de 'argumentaire sur l'intérét de s'implanter sur le territoire en
valorisant les opportunités qui s’y trouvent (moyens de transport, outils de communication,
équipements publics, fiscalité...). Cela consiste a réunir dans une méme vision, les différents
facteurs de développement : 1a ville « milieu économique », 1a ville « services », la ville «loisirs »,
la ville «infrastructures » mais aussi d'insérer la ville dans un environnement plus
large (environnement territorial, mais aussi environnement social, économique et juridique.)
tout en prenant en compte des acteurs complétement différents. Cela consiste en de la stratégie
de territoire’.

La pensée stratégique est devenue nécessaire pour la gestion de la collectivité car celle-ci
s'est trouvée confrontée 2 la nécessité de réaliser des objectifs de développement économique,
social, territorial. L'originalité des plans stratégiques se traduit alors par des themes et des
projets structurants, qui peuvent étre au premier regard de nature trés variée (économicque,
touristique, institutionnel...) et qui ont pour caractéristiques de réunir plusieurs dimensions de
la ville et plusieurs acteurs de maniére a jouer un role dans une perspective de développement
global.

7 Patrice Noisette, Franck Vallérugo, Le marketing des villes, un défi pour le développement stratégique, aux

éditions organisation, collection service public, octobre 1996, Rouen, 412 p.
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La stratégie de développement de la ville s'inscrit sur sa capacité a convaincre et a
mobiliser. Il exprime la stratégie globale adoptée par les autorités locales. Ce sera cette stratégie
qui fondera les actions a2 moyen et 4 long terme et qu'il est souhaitable de voir repris par les
acteurs de la ville.

Le marketing des collectivités est donc un « marketing sociétal »°, c’est-a-dire quil y a prise
en compte de I'intérét de I'individu au-dela de la simple satisfaction de son désir, et la prise en
compte d'un intérét collectif dans une perspective a long terme. Cette prise de conscience
conduit la collectivité a inscrire sa relation avec lindividu dans un contexte social ou
environnemental plus large. Ces informations doivent alors étre mises en avant par la
construction doutils et de supports de communication qui peuvent étre généraux,
personnalisés, techniques...

«Le marketing territorial nest pas de la communication mais une maniére de penser et de
mettre en oeuvre une politique territoriale de développement dans un contexte de marché»,
explique Patrick Noisette®, auteur d'un ouvrage de référence sur le marketing des villes.

Ce concept traduit bien les enjeux qui s'attachent au développement des territoires et
dont la communication n'est qu'un des maillons. Nous étudierons le marketing territorial et
l'utilisation des sites Web par les collectivités dans ce sens. Nous allons voir désormais quel est

le lien pouvant exister entre le marketing territorial et le site Internet.

8 Le marketing des villes, un défi pour le développement stratégique, op. Cit. p 14

9 Le marketing des villes, un défi pour le développement stratégique op. Cit. p 14
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- Co I’é

1- Le développement des TIC et des villes virtuelles en France et en Amérique du
Nord

a- Les villes virtuelles : une idée qui dure...

L'idée dutiliser les technologies pour rapprocher les individus n'est pas nouvelle. 11 est
possible de la retrouver dans les années 60 et 70 avec I'émergence des radios libres et des
télévisions communautaires. Ces réseaux communautaires utilisaient des technologies
relativement peu sophistiquées (télétexte, BBS). Selon certains spécialistes, les communautés
virtuelles et les villes numériques peuvent étre percues comme l'extension de ces concepts. Le
but initial de ces premiéres tentatives était d'utiliser les nouveaux meédias pour offrir de
I'information locale pouvant étre apportée par les citoyens eux-mémes.

Un autre objectif était d’encourager, par ce biais, la participation des utilisateurs et de
(re)créer un lien social, tout en offrant un lieu d’expression 4 la communauté. Ce méme discours
apparait aujourd’hui dans les discours pour les projets d'Espaces Publics Numériques (EPN).

A la méme époque et dans plusieurs pays, des expérimentations ont lieu sur des projets
de villes cablées (avec un cable coaxial). 1l s'agissait de déployer dans diverses villes une
infrastructure de cable. Ce réseau devait avoir I'utilité qu'a aujourd’hui Internet pour nous, c'est-
a-dire de voter, de faire ses courses, de travailler...

A la fin des années 80, on s'est de plus en plus dirigé vers de la communication davantage
tournée vers les satellites, la microélectronique et la fibre optique.

Le développement actuel des villes sur Internet est dans certains cas ; la continuation de
ces projets de villes cablées des années 60 et 70, avec évidemment quelques modifications dues a
I'évolution du contexte et des technologies. Mais certains arguments de base de ces projets se

retrouvent dans les discours et réalisations actuels.
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b- Les projets de services publics électroniques et dadministration en ligne

Dans les années 80, aux Etats-Unis, le gouvernement et les différentes administrations
commencérent a utiliser les Technologies de I'Information et de la Communication pour leurs
activités de service public électronique. L'avénement d’Internet a fortement contribué a ces
nombreux projets.

Appliquée et développée grace au National Information Infrastructure aux USA, cette
nouvelle technologie, devait permettre de travailler plus efficacement et moindre cofit, grice a
une administration plus efficace. Les citoyens devaient également mieux communiquer entre eux
et avec leurs représentants.

I’Europe s'engagea alors a son tour a promouvoir les Technologies de I'Information et des
Communications par le Livre Blanc de Jacques Delors 10 et le rapport du commissaire européen
Martin Bangemann'. Ces rapports insistent alors sur l'importance des TIC dans le
développement des Régions.

Le rapport Bangemann met plus particulierement en exergue la nécessité pour les
Régions d'entrer rapidement dans la Société de I'Information sous peine d’accuser un retard
difficile a rattraper. Cette compétition entre villes et Régions a parfois donné naissance a de
réelles stratégies de « marketing urbain », destinées a donner une image de villes et de Régions
modernes et dynamiques car communicantes.

En France la e-administration est désormais une réalité : on recense plus de 200 teleé-
services publicsu, 120 000 francais ont télédéclaré leurs revenus en 2004, soit deux fois plus
quen 2003. Ainsi, le taux de téléprocédures est aujourd’hui de 15 %, avec des objectifs de 60 %
pour 2006 et 100 % pour 2007.

[’ancien ministre, Jean-Pierre Raffarin a lancé, le 9 février 2004 a Lyon, ADELE, le
programme gouvernemental ‘ADministration ELEctronique 2004/2007 ». Ce programme traduit
la nécessité de donner un cadre pluriannuel, cohérent et coordonné au développement de
I'administration électronique en France. Cest le gage d'une réelle mobilisation, dans le temps
pour simplifier la vie des usagers, des agents, des entreprises et des collectivités locales, des

associations...

10 Commission des Communautés Européenne (1993), Croissance, Compétitivité et Emploi, Livre Blanc,
Luxembourg, également appelé le « Livre Blanc de Jacques Delors »

11 Bangemann Martin et Alii (1994), L'Europe et la société de linformation planétaire. Recommandations au Conseil
Européen, Bruxelles, Mai 1994, également appelé le « Rapport Bangemann ».

12 Ecole Nationale d’Administration, ' Administration électronique, in Revue francaise d'administration publique,
n°110, édition la revue frangaise, Paris, Octobre 2004, 425 p.
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L'administration électronique apparait aujourd’hui comme le seul moyen de construire
une administration de service pour les citoyens, les entreprises ou les associations. Les services
élaborés doivent alors associer les services de I'Ftat, des collectivités territoriales et des
organismes publics de la sphere sanitaire et sociale. Il s'agit alors de permettre aux usagers des
administrations de pouvoir faire valoir leurs droits plus vite, de recevoir de la part des
administrations des informations personnalisées par le média de leur choix, d’améliorer les
conditions de résolution des problémes administratifs dans de bonnes conditions et des délais
appréciables pour 'usager.

Actuellement, bien que la France soit reconnue pour la qualité des informations de ses
sites publics sur Internet (en premier lieu www.service-public.fr), le développement des télé-
services de 'administration, regroupant un service global permettant de s'informer, de prendre
rendez-vous, deffectuer une démarche en ligne, de suivre son dossier, de trouver conseil par
téléphone ou par messagerie, etc. est trés inférieur par rapport a ses voisins européens et
internationaux.

Le Gouvernement a donc décidé la mise en oeuvre dun Plan Stratégique de
I'Administration Electronique (PSAE) sur quatre ans (période 2004-2007). Ce plan stratégique
constitue le cadre au sein duquel doivent sinscrire les actions des différentes administrations en
matiére d'administration électronique. Il définit les objectifs qualitatifs et quantitatifs a
atteindre, ainsi que les moyens alloués pour y parvenir.

La France semble aujourdhui connaitre une véritable volonté politique de développer ses
services sur Internet, mais aussi d'utiliser les collectivités et autres institutions comme vecteurs

pour attirer les Internautes sur ses propres sites tels que www.service-public.fr.
¢- Pratiques et usages de la population en France

Du fait de I'anonymat qui existe sur Internet, nous pouvons nous interroger sur le profil
des Internautes. En effet, I'utilisateur reste une grande inconnue dans le domaine des TIC : Quels
sont ses besoins ? Comment concevoir des produits qui lui correspondent le mieux ? Quel usage
réel fait I'utilisateur des technologies et de I'information qui lui est offert ? L'offre d'information
d'un certain genre (administrative, touristique, économique, culturelle, ..) révéle les intéréts
supposés des utilisateurs potentiels et de leur statut : citoyens, entreprises, touristes...

L'équipement en informatique et en Internet des ménages peut nous donner quelques
indications sur ces populations et sur lintérét quelles peuvent montrer pour le développement

des sites des collectivités.
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x [’équipement informatique des foyers francais I

Selon 1'INSEE, la part des ménages équipés en micro-ordinateurs a presque doublé entre
mai 1998 et mai 2002, passant de 19 % a 37 %. Selon cette méme source, les foyers les mieux
équipés sont ceux des cadres et professions libérales (64 %). Par ailleurs, les ménages dont la
personne de référence est 4gée de 40 a 49 ans sont les mieux dotés en micro-ordinateurs (55

%).

Le taux d'équipement en matériel multimédia informatique ne fait que de croitre en
France. En un an, le taux d'équipement en micro-ordinateurs des ménages a grimpé de plus de 5
points en 2003.

Grice a cette progression, 42,4 % (ou 9,9 millions) des foyers possédaient un PC a la fin
2003, selon une étude de I'Institut GfK pour le magazine Sciences et Vie Micro®, Fin 2004, selon

I'INSEE, c'était 44,9 % des foyers qui étaient équipés en micro-ordinateurs.

Ménages équipés en micro-ordinateurs en France (1998 - 2003) en %
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Ménages équipés en micro-ordinateur en France, selon I'dge de la personne de référence
(1999 - 2002) en %
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Illustration 2 : Equipements des ménages en micro-informatique

13 www.artesi.artesi-idf.com
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L’acces a Internet suit la méme croissance. Entre 2002 et 2003, le pourcentage de foyers
disposant d'une connexion est passé de 24 % a 27,1 %, soit 6,72 millions de ménages francais
pour atteindre 30,4 % au second trimestre 2004. Ces nouveaux taux de pénétration permettent a
la France de gagner des places dans la course européenne a I'informatique familiale. I'Hexagone
se situe désormais en cinquieéme position, derriere la Hollande (67 %), I'Allemagne (52 %), la
Belgique (45 %) et le Royaume-Uni (45 %).

27 timestre 2003

7 600 000 7302000 8 728 000

Nombre de foyers syant acces solt 30,8 %

“q 7 5
& Internet s 292 % solt 27,1 %

des foyers das oyers des foyers

Mllustration 3 : Evolution du nombre de ménages équipés entre 2003 et 2004

% L'arrivée d'Internet dans les foyers : un phénomene encore élitiste

Déferlante d'Internet ? Explosion de 'ADSL ? Tout dépend de la population concernée
car la fracture numérique ne s'est pas encore résorbée ...

La moitié des Francais, qui utilisent Internet au bureau ou chez eux, se recrute surtout
chez les cadres supérieurs (89 %), dans les foyers aux revenus aisés (76 %), chez les moins de 35
ans (65 %). De méme, au sein des Frangais non encore connectés, les plus motivés par la
possession d'une connexion se recrutent dans les milieux favorisés et sensibilisés a
I'informatique, a savoir les personnes disposant déja d'une connexion au bureau (76 %), les
moins de 35 ans (70 %), les habitants d'lle-de-France (61 %), les revenus intermédiaires

supérieurs (55 %) et les hommes (50 %).

LAGADEC Mupals - Minsine do DEA CESA - Soptanbrs 2005 -




Ménages équipés en micro-ordinateur en France, selon la catégorie sociale de la
personne de référence (1999 - 2002) en %
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Source : INSEE, EPCVM 2002 ¢

Ilustration 4 : Equipement de la population depuis 1999 en fonction de leurs catégories
socioprofessionnelles

Chez les autres, I'engouement général pour I'outil reste encore limité : seulement 46 % se
déclarent intéressés par le fait de posséder une connexion Internet chez eux contre 39 % de
particulierement réfractaires : les retraités (60 %), les foyers aux revenus modestes (50 %), les
bas niveaux d’étude (49 %).

% Devenir Internaute : une motivation qui passe par le prix et la

formation

Pour plus d'un tiers des non-Internautes, bénéficier de meilleurs prix pourrait les inciter
a se connecter. Parmi eux, une majorit¢ de moins de 35 ans (65 %), des personnes ayant
l'intention de s’équiper chez eux (57 %) et des inactifs (48 %). En dehors du prix, l'argument «
formation » est lui aussi trés important. 35 % des non-Internautes pourraient étre motivés par un
accompagnement pédagogique. Cette population est essentiellement composée de revenus
intermédiaires inférieurs (45 %) et de plus de 35 ans (37 %), contre 27 % des moins de 35 ans.

Le quart des Frangais "pas intéressé du tout" attend surtout qu'on lui démontre l'utilité et
Iintérét d’Internet. Pas évident qu'ils soient alors convaincus par lutilisation que font les
Internautes du Web : la recherche documentaire, dans 94% des cas, ou la gestion des comptes

bancaires, pour la moitié d'entre eux. Pratiqué seulement par un bon tiers des personnes
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connectées, le téléchargement de musiques, films, livres arrive en bonne place dans les facteurs

d'incitation a franchir le pas, surtout chez les plus jeunes.
% Combien de personnes sont actuellement Internautes en France ?

L'acces Internet et notamment I'accés Haut-Débit continue de progresser a tel point que
prés d'un tiers des foyers ont acces a Internet en France. Selon I'audience de I'Internet* publiée
en juin 2004, c'est pres de 24 millions d’Internautes agés de 11 ans et plus, qui se sont connectés
au cours du dernier mois en France. Cest ainsi que la population Internaute affiche une

croissance de 12 % entre juin 2003 et 2004.
% Quel est I'intérét porté par les Internautes aux portails publics ?

Les sites Internet de I'Etat connaissent un plus grand succes en France qu'en Allemagne
ou en Grande-Bretagne. Ainsi, l'utilisation des services publics en ligne pour les déclarations
d'impdts et autres opérations administratives remporte un plus grand succés en France® qu'en
Allemagne ou au Royaume-Uni.

En France, 42 % des sondés se sont connectés a l'Internet sur les douze derniers mois :
49 % en Grande-Bretagne et 45 % en Allemagne. Parmi ces Internautes, 69 % ont utilisé au
moins un site public en France (contre 65 % en 2003). Chez nos voisin européens les tendances
sont a l'inverse, une décrue plus ou moins prononcée s’amorce (48 % contre 49 % en 2003 outre-
Manche, et 37 % contre 54 % en 2003 outre-Rhin).

Si l'on se concentre sur la France, 63 % des Internautes déclarent recourir a
I'administration en ligne pour éviter les queues et les déplacements ; 36 % pour gagner du temps
sur les délais postaux, 31 % pour éviter l'attente téléphonique et seulement 27 % pour diminuer
la paperasserie.

Cest I'acces a l'information qui reste le motif essentiel de la connexion (pour 47 % des
Internautes) ; les quatre autres motifs sont d'ordre réellement interactifs : obtenir un formulaire
administratif (10 %, contre 11% en 2003), recevoir un document d'état civil (14 % contre 8 %), un
formulaire fiscal (9 % contre 6 %), et enfin le plus populaire en 2004, «le paiement d'impéts en
ligne» (15 %).

" www.mediametrie fr

P Cette étude a été réalisée par le Département Politique & Opinion de TNS Sofres, conjointement avec I'équipe "e-
gouvernement" de Capgemini, aupres de trois échantillons représentatifs des populations nationales (ageesde 18
ans et plus) en France (962 personnes ), en Allemagne (562) et en Grande-Bretagne (642). Les entretiens ont été
réalisés en *face 4 face’ entre le 2 et le 13 juillet 2004.
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Parmi les sites consultés par les Internautes francais, le site de 'ANPE a été visité par
34 % des Internautes, celui de l'éducation nationale a 31 %, ceux des services sociaux
29 % (sécurité sociale, allocations familiales, etc.) et les sites publics locaux 27 %.

L'ensemble de ces Internautes ont aussi été interrogés sur les «domaines d'amélioration
possible» en matiére d'administration électronique : la recherche d'emploi demeure la premiere
préoccupation pour 40 % des sondés, devant la santé (27 %), suivie par les services sociaux

(24 %), la fiscalité (20 %) et I'éducation (20 %). Par contre, seulement 9 % des sondés ont des

attentes en matiére de «droits civiques et vie démocratique».
Notons que ce type de services est encore en phase de test avec le portail www.service-
public.fr, qui en représente la forme la plus aboutie. Dans le cadre du programme ADELE, le

gouvernement compte passer a la phase opérationnelle courant 2006.
d- Pratiques et usages des collectivités : e-administration, taux d'équipements

Selon une étude du Centre d’Etudes Comparées en Communication en Politique et
Publique (CECCP) en novembre 2002, les collectivités territoriales ont intégré Internet parmi
leurs instruments de communication.

En effet, 'ampleur de l'arrivée d'Internet s’est avérée, méme s'il subsiste pour le moment
quelques écarts entre les Régions et les grandes villes d'une part, et les autres catégories de
collectivités territoriales d'autre part. Elles disposent désormais, dans leur quasi-totalité, d'un
site Internet (89 % en moyenne, jusqu'da 93% pour les Conseils Régionaux et 94 % pour les

grandes villes), Les Conseils Généraux de départements de moins de 500 000 habitants accusent

tout de méme un léger retard, mais sont déja aux trois-quarts équipés.

En 2002, 45 % des collectivités avaient mis en place leur site Internet depuis plus de trois
ans, alors qu'un quart des Conseils Généraux et a peu prés autant des petites villes (22 %)
n'avaient, au contraire, créé leur site quand 2002. Parmi les collectivités n'ayant pas encore de
site, 88 % des collectivités envisageaient sa création pour 2003 car Internet est quasiment

devenu l'un des deux moyens de communication les plus répandus dans le secteur avec le journal

territorial.

La création des sites était majoritairement due a une agence extérieure spécialisée (59 %) |
et/ou au service communication (57 %). Plus que 22 % des sites étaient encore réalisés par le
service informatique. Les décisions sur le contenu du site proviennent trés majoritairement du
directeur de la communication (72 % des répondants), les élus se placant bien plus loin (44 %),

suivis du Webmaster (44 %) et du directeur ou secrétaire général (24 %). Dernier signe de cette
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professionnalisation, I'évaluation de la fréquentation des sites se fait trés régulierement. 69 %
des répondants déclarent y avoir recours « souvent » voire « trés souvent ».

Si l'on s'intéresse au contenu des sites Internet des collectivités, on note une grande
diversité de pratiques. Sept rubriques se retrouvent dans prés des trois-quarts des sites :
actualité et agenda (97 %), culture/bibliotheque (89 %), informations pratiques et
administratives (88 %), loisirs (84 %), éducation (80 %), tourisme (76 %), historique de la
collectivité (73 %), vie économique (73 %).

I est particulierement intéressant de constater que la « parole officielle » de I'institution
est relativement peu présente, et encore moins la parole politique. Par ailleurs, 54 % seulement
des répondants font figurer les grands projets de la collectivité (symbole du projet politique) et
l'éditorial ne se pratique que dans 24 % des sites. Plus étonnant encore, 4 % seulement d’entre
eux comportent des comptes-rendus des délibérations des assemblées qui gerent les
collectivités, ce qui nous met bien loin de la « démocratie électronique » pourtant si souvent
invoquée aujourd'hui !

Curieusement, l'information dite « politique », celle ayant pour objet les élus, se retrouve
principalement du coté de I'image. En effet, la mise en scéne des hommes politiques sur Internet
semble principalement relayée par l'aspect visuel : 71 % des sites font apparaitre des photos du
dirigeant de la collectivité, 59 % des autres €élus et 42 % des élus de l'opposition.

Par ailleurs, la carriere politique du dirigeant est retracée dans 38 % des sites (celle des
autres élus dans 20 % d'entre eux), 33 % proposent l'agenda du dirigeant et 28 %, ses discours.
On en déduit que lorsque le site propose de l'information sur la politique, cette derniére est
réduite au trombinoscope et au curriculum vitae de 'homme politique. Ces résultats sont
dailleurs a corréler avec la faible présence déja évoquée dun éditorial du dirigeant de la
collectivité, et avec le fait que 19 % seulement des répondants indiquent « échanger des opinions
avec le citoyen » comme l'un des trois objectifs les plus importants de leur site, et favorisent
plutot l'information sur les services publics territoriaux (61 %) ou le renforcement de la

proximité avec le public (67 %).
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e- Internet au Québec

Bien que cela ne soit pas directement notre sujet d’étude nous allons faire un aparté sur le

cas de Québec afin de mieux situer notre observation de la ville de Québec.
% D'un point de vue politique

Le Québec et le Canada utilisent les TIC dans un esprit de concurrence économique
généralisée. Les performances de I'Etat apparaissent dorénavant comme un facteur décisif dans
la prospérité de la nation et comme un facteur dans la décision d'y investir. I'administration
publique doit donc, depuis plusieurs années déja, se soumettre 4 des méthodes de gestion et de
mesure des résultats comme ceux développées dans le secteur privé.

Le «virage électronique » emprunté par les gouvernements en matiére de TIC suit la
logique de ce qu'ils ont appelé « le gouvernement en ligne ». Ils le définissent comme le processus
de développement institutionnel qui s'articule autour de quatre grands axes : « 'acces des citoyens
aux informations que IEtat détient sur eux et qui les concernent, Ié généralisation des TIC dans les principaux
domaines de ’Etat, la démocratie en ligne et les prestations électronique des services »16,

Ainsi, pour les québécois et contrairement & la France, les prestations électroniques ne
sont qu'une composante nécessaire a la mise en place d'un gouvernement en ligne

Au Queébec, le principe d’e-gouvernance est pergu comme un moyen de redonner de la
vitalité a la démocratie en développant I'accessibilité, la qualité, le rapport coat/efficacité des
services publics et en revitalisant les relations avec les citoyens a travers des modes de

consultations et de participations améliorés.
% [’équipement informatique des québécois.

Afin de recentrer laction, il est bon d’observer le taux d’équipement des québécois en
informatique et en Internet ainsi que I'usage qu'ils en font. Les statistiques ici citées sont les

résultats du recensement de Statistiques Canada en 2003.

Par rapport au reste du Canada, les habitants de la Province de Québec sont moins dotés
en équipement informatique. Cependant, en 2003, ils étaient quasiment 60% de la population

québécoise a disposer de tous les équipements informatiques a leur domicile.

16 Karim Benyekhlef, «L’administration publique en ligne au Canada : précision terminologiques et état de la

réflexion », in Revue frangaise d’administration publique, n°110, édition la revue francaise, Paris, Octobre 2004, 425
p-
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Taux d'informatisation des ménages, Québec et Canada, 1986 & 2003
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Illustration 5 : Taux d’informatisation au Canada et au Québec

La région de Québec est la plus connecté a Internet avec 46,4 % en 2003. La Région de
Montréal est connectée a Internet a 44,8 % et le reste du Québec a seulement 38,3 %. Les villes
sont donc les plus équipées; I'éloignement géographique des ménages et les conditions
climatiques extrémes ne semblent donc pas avoir une incidence sur le niveau d’équipement des

ménages en service Internet.

Le nombre de connections 4 Internet ces derniéres années tend a stagner. Il semblerait

que le taux d’équipement des ménages en Internet soit arrivé a son paroxysme.

BRANCHEMENT A INTERNET DES MENAGES EN % FREQUENCE D'UTILISATION D'INTERNET
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lustration 6 : Evolution du nombre de branchement Hlustration 7 : Fréquence d’utilisation d’Internet par les

des ménages québécois entre 1999 et 2003 Québécois en 2003

Par contre, pour les personnes ayant Internet a domicile, l'utilisation est assez

importante car c’est environ 73 % des personnes qui I'utilisent.
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L'utilisation qui en est faite est essentiellement de la recherche d'information et du

téléchargement de musiques et de films comme cela est le cas en France.

2- Définitions et théories des villes virtuelles

a- Définitions

Le terme de «ville virtuelle » a différentes significations parfois tres dissemblables. 11 ne
semble pas y avoir en réalité une définition unique pour ce concept et les auteurs adoptent
rarement un sens identique. De plus, il existe une grande variété de termes utilisés pour les
qualifier qu'il s'agit de termes anglais (Digital city, Virtual city, Web city, Electronic city...) ou
francais (vi.l.le17 numeérique, ville virtuelle, ville électronique, ville interactive, ville cablée, ville
numérisée...).

Les théories sur ce sujet divergent ; nous pouvons tout de méme regrouper d'un coté les
auteurs” (Graham, Aurigi, Nunn, Rubleske...) qui considerent la ville virtuelle comme un
ensemble de services interactifs sur un site Web et destinée a la population locale, géré par
I'administration communale. De l'autre, les auteurs (Mitchell, Marvin...) qui utilisent cette
expression pour désigner le vaste processus de réorganisation urbaine induit par le
développement actuel dans le secteur des télécommunications et leurs implications sur I'aspect

physique mais aussi sur la vie sociale et économique des villes contemporaines.

Pour ce travail de recherche nous nous attacherons davantage a la premiere
définition.

b- En France : deux approches différentes

Les interrogations pouvant porter sur les villes virtuelles sont généralement percues sous
I'angle du progrés technique et social. Elles posent également la question des limites et des
frontiéres de la ville virtuelle et de I'identité sociale des habitants”. Deux théories apparaissent
sur les villes et les télécommunications.

Il 'y a les auteurs optimistes, qui pensent que les sites Web des villes permettront de

dépasser les plus importants problémes contemporains des villes et de la société en général :

17 Ou commune ou encore municipalité.
18 BéatriceVon Bastelan, Laurent Hénin, Claire Lobet, Villes virtuelles entre communauté et cité. Analyse de cas, a
édition 'Harmattan, juin 2000, 249 p-

19 Villes virtuelles entre communauté et cité. Analyse de cas, op. Cit. p 25.
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violence, individualisme, insécurité, anonymat, perte de confiance dans la démocratie, perte de
véracité des institutions.. Ainsi, les villes virtuelles contribueront a l'amélioration de la
démocratie dans la ville réelle, créeront de nouveaux lieux électroniques de débat et

d'interactivité. Il s'agit drauteurs® tels que Gilbert, Gates, Brodner, Graham...

Les discours pessimistes (discours tenus par Castells, Sorkin, Christopherson...) sont
proches du déterminisme social, et mettent l'accent sur le risque accru de ghettos électroniques,
en raison de l'apparition «d’inforiches » et « d'infopauvres »*. Ils insistent également sur le fait
que notre société contemporaine est marquée par une crainte croissante « de I'autre » et que,
par conséquent, les télécommunications, spécialement dans le domaine des villes numérisées,
créeront des connexions sociales parallelement a la déconnexion du monde urbain. Cependant,
ils admettent le fait que les sites Web peuvent jouer un réle plus ou moins positif socialement et

qu'ils peuvent avoir un aspect important pour I'évolution économique d'un pays.

1- Le développement de la concurrence entre les collectivités

La ville et les territoires sont devenus aujourd'hui des entités capable de prendre en main I
leur avenir, parce qu'ils sont devenus moins qu'avant soumis a I'Etat centralisateur.

Ainsi, les territoires connaissent une certaine concurrence pour I'accueil des activités et
des hommes. Cette concurrence doit étre prise en compte par les collectivités publiques, mais on
ne peut pas l'assimiler a la compétition tels que celle entre les entreprises car on ne peut pas se
feliciter que des territoires meurent tandis que d’autres s'enrichissent comme tel est le cas dans
le milieu de I'entreprise.

Chaque ville dépend de territoires économiques, culturels, sociaux plus larges dans

lesquels elle s’insére, et joue en méme temps le réle de moteur. Cependant, pour se développer
ces villes doivent tout de méme se mettre en valeur. Ainsi, elles peuvent adopter des stratégies de
marketing urbain et utiliser des sites Web dans l'optique de se créer une image. Dans ce cas
alors, les collectivités mettent en place des stratégies afin de se rendre attractives vis-a-vis de
extérieur dans tous les domaines de I'action publique. C'est alors une véritable stratégie de

développement dont elle se dote, bien plus qu'une stratégie relevant de I'image.

20 Villes virtuelles entre communauté et cité. Analyse de cas, op. Cit. p 27.
21 Villes virtuelles entre communauté et cité. Analyse de cas, op. Cit. p 27.




2- Réduction des services publics : vers la e-administration ?

Aujourd’hui en France, comme dans de nombreux pays, nous assistons a une réduction
des services publics. Cette diminution est le reflet de restrictions budgétaires de plus en plus
importantes. Le développement des services en ligne sera probablement une solution efficace
pour combler en partie ce manque sur des territoires un peu plus isolés mais permettra
également de diminuer les frais de fonctionnement des organismes publics avec notamment la
mise en ligne de services qui demandent moins de traitement administratif (Par exemple : les
déclarations d'impdts ou le téléchargement de formulaire simple autrefois délivrer en mairie).

L’évolution récente des technologies, l'appropriation par les agents publics et les
décideurs politiques des outils liés aux TIC, I'attente des usagers et les contraintes budgétaires
constituent une bonne raison pour développer I'administration électronique, d'oul le fait que
I'ADAE a été créée.

En France aujourd’hui, le développement de I'e-administration (regroupant un service
plus global permettant de s'informer, de prendre rendez-vous, d’effectuer une démarche en ligne,
de suivre son dossier, de trouver conseil par téléphone ou par messagerie,...) est trés moyen par
rapport aux autres pays. C'est pour cela que le PSAE a également prévu dans ce plan que des
conventions soient progressivement passées entre I'Etat et les collectivités afin de réaliser des
partenariats sur les aspects organisationnels, techniques et institutionnels. Une premiere étape a
été franchie avec la mise en place des plates-formes de télé-services a la disposition des citoyens
via les sites Internet des collectivités territoriales qui le souhaitent. Celles-ci peuvent ainsi
disposer sans investissement important et 4 moindre coiit des infrastructures nécessaires pour
les services a forte valeur ajoutée de I'administration électronique a destination des citoyens, des
associations et des entreprises.

En matiére d’'aménagement du territoire, les effets pourront étre trés importants par la
mise en place de guichets virtuels offrant des services complets a toute personne disposant

d'Internet®. 11 en résultera une amélioration de I'accessibilité des services publics, notamment

dans les zones périphériques ou rurales peu peuplées. Il parait donc que la mise en place par une
collectivité sur son site Internet de services publics soit trés importante pour son image mais
aussi pour la qualité de vie et de services qu'elle souhaite offrir a ses usagers: habitants,

entreprises ou associations...

22 Ce point a été bien compris par les pays dont la densité de population est faible (Canada, Finlande, Australie,
Suede). Ce sont les plus avancés en matiere d’administration électronique pour permettre 2 tous leurs citoyens
d'avoir un égal accés aux services publics.
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Les collectivités territoriales intégrent de plus en plus TIC dans leurs projets, tant dans

leur gestion interne que dans 'offre de services aux administrés.

La définition de la communication municipale que nous emploierons ici est issue de
I'ouvrage Manuel de communication” de Pierre Antoine Pontoizeau.

«La communication municipale détermine les actions de communication dune
commune auprés des électeurs, en présentant et en illustrant les actions des élus. Elle se veut
étre une animation démocratique et une tentative de développer le dialogue entre les élus et les
€lecteurs durant la période du mandat. Elle se pratique par la presse, les journaux édités par la
municipalité, des réunions, des vidéos ou films, ou encore des mailings aux électeurs, le but étant
de diffuser des informations concernant les actions relevant de leurs décisions ».

La mise en place par une collectivité de supports et d'outils de communication et
d'information constitue donc la création d'une véritable politique publique.

En fait, I'histoire de la communication locale est jeune, puisque les services concernés
n'ont connu leur véritable essor que dans les années 70. Les renouvellements électifs de 1977 et
de 1983, dans la foulée des lois de décentralisation ont offert 4 de nombreux maires, la possibilité
d'intervenir dans le domaine économique et de faire de la communication de leur territoire. Cette
communication consistait alors 4 donner des images des collectivités locales, images parfois
d’Epinal, dans la mesure ou de nombreuses villes étaient «des carrefours de I'Europe »,
desservies par le TGV, riches d'un patrimoine historique et qui développaient un technopdle... Il
s'agissait aussi de promouvoir les services d'aides sociales, de logements, de transports,
d’équipements scolaires, de vanter les opérations daménagement, les réalisations
d'infrastructures routieres, la protection de I'environnement et du cadre de vie...

Les collectivités ont aujourd’hui plus comme réle de répondre a une communication de
proximité, d'accueil et de relation. Ainsi, la presse locale et surtout le bulletin municipal font

partis des médias sollicités par les frangais pour recevoir de I'information locale. Toutes les

23 Pierre Antoine Pontoizeau, Manuel de communication, Edition Armand Colin, Para Universitaire, Paris, 1991,
254 p.
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collectivités tentent de faire venir sur leur territoire des entreprises, des touristes, des nouveaux
habitants en diffusant a plus ou moins large échelle des informations valorisantes et dynamiques
de la collectivité. Or chaque collectivité est tentée d’épouser les mémes themes d'intérét général
ou de pratiquer les mémes types de relations publiques (inauguration, création d'événements,
parrainage sportif...).

Aujourd’hui, les villes doivent donc pour se démarquer, se spécialiser, mener des actions
de communications complémentaires sur ses projets pour démontrer son dynamisme et se
dépareiller des autres villes. « Il ne peut y avoir de communication authentique d'une institution qui n’est pas
au clair avec sa propre mission ; les messages sont plus efficaces et parlants quand ils sont accompagnés d'acte®* ».

Divers outils de communication existent pour valoriser et promouvoir un territoire :
publicité, lettres d'information, magazines, médias (télévision, presse, radio, Internet)... La
communication passe €galement par les relations publiques, stands dans des salons, le
sponsoring et les mécénats.... Ainsi, quelque soit le type d'outils de communication utilisé, ils
sont souvent porteurs de perspectives pour la collectivité en terme d’emploi, de développement

économique, culturel et social...

Cest dans ce cadre que les sites Web peuvent étre considérés comme un outil de

communication et de marketing,

Ala fin du XX*™ siécle, les villes ont été de plus en plus concernées par le développement
des TIC, quil s'agisse de proposer de I'information ou des services en ligne sur Internet ou
encore de déployer une infrastructure de communication sur le territoire.

La présence des villes sur Internet est un phénomene assez récent mais sa progression est
éloquente®. En fait par les sites Internet, une collectivité a la possibilité de présenter ses
activités, ses réalisations, son patrimoine, son histoire, de se valoriser tant auprés des
investisseurs potentiels, quauprés dun large public (national, international) et de sa
population. Cependant, en regle générale, il s'agit de diffuser sur les sites Web, des informations
municipales pratiques, des renseignements administratifs, des plans de la ville, I'actualité

sportive et culturelle...

24 Marianne Messager, La communication publique en pratique, collection service public aux éditions
d'organisation, 1995, 375 p.
25 CE. Statistiques du Centre d’Etudes Comparées en Communication en Politique et Publique.
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Les sites les plus simples des collectivités présentent les diverses facettes de la
collectivité (économie, tourisme...), les plus complexes sont ceux qui offrent de réels services aux
citoyens (informations récentes, aides en lignes : réponses aux questions, traitements de
dossiers, forums ..), ou aux entreprises (appels d'offres en lignes, offres de locaux, marchés
publics...).

Il s'agit aussi d'envisager la ville sous un nouvel aspect en 'ouvrant vers 'extérieur, hors
des frontiéres et de la rendre accessible 2 mimporte quelle heure de la journée. Ainsi, la ville
endosse les caractéristiques du réseau Internet: temps réel, immeédiateté, disponibilité

permanente, disparition des contraintes de temps et d’espace.

De ce fait, Internet peut étre un outil de promotion territorial.

1- Un outil faisant partie d'une stratégie de développement

a- Donner une nouvelle dimension a la communication dans la collectivité

En effet, Internet est plus rapide et plus simple pour permettre la diffusion de
I'information. Contrairement & un dépliant touristique papier qui sera a disposition de quelques
milliers de personnes, une page Web sur Internet pourra étre consultée par des millions
d'Internautes dans le monde entier, pour un coit plus faible.

La création d'un site Web apporte une possibilité de communication directe avec le
public. De plus, cela permet  I'utilisateur d’'accéder avec précision aux services souhaités. Clest
un type de communication vivant et plus réactif aux changements permanents qui se produisent
dans la collectivité étant donné que la mise a jour de l'information est tres simple a assurer et

peut étre journaliére.

Ainsi, il est possible de trouver plusieurs usages essentiels aux sites Web des
collectivités car ils permettrent de :

- Promouvoir l'activité culturelle et touristique,

- Promouvoir Iactivité économique par une présentation dynamique et interactive des

atouts de la collectivité : transports, universités, réseaux de télécommunication,

laboratoires, des entreprises déja implantées...,
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- Inciter les citoyens a s'impliquer dans la cité,
- Moderniser le service public 4 travers le développement de services de proximité sur

Internet.

Cest un outil de deéveloppement local qui permet de stimuler I'implantation
d'entreprises, de population et d'attirer des touristes. Ces éléments permettent donc de dire que
le Web n'est pas une fin en soi mais qu'il s'agit d'un moyen pour réaliser des objectifs au
préalable établis pas la collectivité. Ainsi, il est possible de dire que les objectifs de la collectivité
par la création de site Web peuvent étre de développer la notoriété de la ville économiquement,
d'attirer de nouveaux usagers, d'informer ses citoyens...

Souvent, l'aspect premier du développement d'un site Web est le point de vue
€conomique. Or, I'importance attachée aujourd'hui par les collectivités territoriales i la
promotion globale de la ville sur son portail vient de la prise de conscience que la création de
richesse ne peut se limiter  faire venir des entreprises sur son territoire. En effet, dés lors qu'on
cherche a créer de la richesse et de l'activité, la collectivité a effectivement besoin d’'une stratégie
de développement global. C'est cette stratégie qui servira de base a la création d'activités
nouvelles en cohérence avec celles qui existent déja, a la conception d’animations, de

communication touristique et enfin, de communication d'image.

2-Laréponse a un nouveau besoin

Effectivement, les slogans incantatoires ne sont plus a la mode aujourd’hui ; les messages
ont évolu¢. La qualité de vie qui n'occupait auparavant qu'une petite place dans les derniéres
pages des plaquettes de communication pour les entreprises, devient un argument de « choc ».
L'entrepreneur a aujourd’hui conscience que, pour attirer les jeunes cadpres, il faut leur offrir, a
eux et a leurs familles, un environnement ou ils se sentiront bien. A ce compte la, tous les
territoires ont leur chance car ils peuvent tous se vanter d'avoir la mer, la campagne ou la ville...

En ce qui concerne l'attractivité d'une agglomération, elle se construit 2 la fois sur des
facteurs économiques, géographiques, humains, urbains et culturels. Parmi les facteurs
économiques, la notoriété des entreprises (marques nationales ou internationales), la diversité
du tissu productif, la valeur ajoutée et la présence de services tertiaires supérieurs sont de forts
atouts. La position géographique, souvent facteur dattractivité, doit concilier proximité du
marché, qualité des acces et réseaux de télécommunications, taille du bassin d’emploi, niveau de

services et environnement touristique. Parmi les facteurs humains, la main-d'oeuvre disponible
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et de qualité, la coopération entre les acteurs locaux, I'existence d'une identité locale et I'image
des décideurs politiques sont essentielles. Les facteurs urbains jouent également un role
important : le marché du logement, la présence d'un CHU, de grands magasins, I'offre en
activités de loisirs mais aussi la qualité de la ville et la sécurité, participent a créer une image
dynamique.

Les villes doivent désormais donner a voir une qualité territoriale, qui n’est pas
réductible a2 un simple discours économique. Vendre une ville, c’est vendre une promesse de
travail, du temps libre, de la vie sociale et culturelle. La promesse économique doit s'insérer dans

une identité territoriale.

3- Les sites Web et le marketing territorial

En effet, ]a réalisation d'un site Web nécessite de faire un état des lieux général de la ville
en y repérant les avantages du territoire que se soit de fagon transversale ou sectorielle. Cela
consiste 2 faire en quelque sorte une analyse concurrentielle du territoire ; ce qu'il pourrait étre
la premiére étape du « benchmarking® » si I'on parle en terme d’entreprise. Il s'agit pour cela
d’étudier le profil politique et économique de la ville, son cadre fiscal, son accessibilité, ses
équipements économiques et les différents types d'activités économiques qui se déploient sur
son territoire, sa main-d’ceuvre, les services qui sont proposés, son image...

A partir de 13, la ville peut alors voir quels sont ses cibles et ses objectifs (le Pré-
bencharking). Ce ciblage se fait en fonction de ses objectifs politiques et avec une certaine
segmentation qui peut étre soit en fonction : du public (population, touristes, futurs habitants),
du type d'activité (industriels, chimie, haute technologie...), des services qu'elle veut offrir
(culture, infrastructure, administration...), de I'image qu'elle veut donner (dynamique, jeunes,
accueillante, culturelle...).

Ensuite, pour arriver a ses fins, il s'agit de mettre en place des outils, des supports
techniques, de promotion qui peuvent étre généraux ou personnalisés. Cest le «Post-
benchmarking ». Cela peut étre des brochures, des fichiers électroniques, des CD-Rom ou encore
des sites Internet.

Ensuite, il sagit pour la ville d’assurer I'implantation et « I'enracinement » des individus
(entreprises, ménages, associations...) en leur offrant des services comme par exemple des aides

pour le permis de construire, pour 'immobilier, en offrant l'information a propos de la

26 Institut d'Innovation Informatique pour I'Entreprise, Benchmarking, concept et mise en place, Aotit 2003, Le
Kremlin-Bioétre. 37 pages. www.3ie.org.
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scolarisation des enfants, des loisirs, en les consultants sur des projets de la ville, en leur offrant

la possibilité de s'exprimer sur des forums...
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Une partie de ces éléments peuvent se Tretrouver Sut les sites Internet des
collectivités et en fonction d’objectif initiaux que Ia ville aurait décidé de mettre en avant
sur son site Internet.

De ce fait, il parait possible de dire que les sites Internet peuvent étre utilisés comme

un outil de marketing territorial.

Afin de verifier cette hypothese, je vais travailler dans un second temps sur trois

sites Internet de ville.

Ces sites Web seront percus en fonction de leurs difféerents aspects, qui sont en
fonction de ce que la collectivité souhaite mettre en avant, et en fonction de I'image qu’elle
souhaite donner d’elle ainsi que du type de service souhaité. 11 semblerait donc d’aprés
cette premiere partie, que les villes dispose d’un site qui leur est propre. Allons désormais

voir si dans la réalité les faits se confirment.
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CHAP2. ETUDES DE CAS

La question principale de cette étude est la suivante : Comment les agglomérations se
sont emparées des TIC, et plus spécifiquement des sites Web, pour promouvoir leur territoire et
mettre en place une démarche de marketing ? Comment l'offre territoriale y est-elle proposée ?

Des le départ de cette étude, j'avais décide de répondre a ces interrogations a travers des
observations de trois sites Internet dont ceux de Montpellier, Québec et Tours. Ces observations
me permettront de déterminer comment les villes offrent des services grace a leur site Internet et
comment ceux-ciy sont proposes.

Ainsi dans un premier temps, je ferai une présentation globale des sites en fonction de ce
qui m'a été dit dans les entretiens et en fonction de ce que j'ai observé. Cette partie montrera les
objectifs de la municipalité, son mode de fonctionnement par rapport a Internet, la
fréquentation....

Puis ensuite, je procéderai 2 une analyse thématique des sites. Cette analyse me donnera
une idée des différents types de projet menes par la collectivité, ainsi que de leurs priorités. Cela
me permettra aussi de voir différentes solutions pour un méme probleme au sein des
collectivités. Pour se faire, jai classé mes informations en cing grandes thématiques
intéressantes a étudier dans le cadre de mon rravail. Tout d’abord, je vais travailler sur: l'aspect
politique et citoyen des sites Web. Ensuite, je me concentrerai sur les services administratifs,
puis sur tout ce qui concerne T'associatif quil s'agisse du champ culturel ou sportif. Enfin, les
deux autres grandes catégories qui apparaitront dans cette étude seront le tourisme et la
communication puis I'économie.

Ces themes majeurs de Iaction publique sont apparus a chaque fois comme les éléments
majeurs lors des entretiens et Jors de la lecture de la grille d'observations. Chaque théme sera
subdivisé en variables et sous variables.

Bien que la fonction de ce travail mest pas de distribuer des bonnes ou des mauvaises

notes mais bien d’évaluer comment la Société de 'Information se développe et comment celle-ci

est utilisée par les collectivités, je réaliserai une représentation graphique des services offerts

dans les villes.
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I- Pré

Les trois sites ici étudiés peuvent étre dit des e-animations, c'est-a-dire des sites
« dynamiques, coopératifs et interactifs » selon les caractéristiques de I'ARTESI” dans son étude
sur les sites Internet en Ile-de-France. Les différentes fonctions et les services (mairie, espaces
culturels, sportifs, associations, tourisme, économie....) de la collectivité sont en ligne. Les sites
fournissent des services en ligne (inscription, cartes interactives, téléprocedures €lémentaires...).
Ceux sont des espaces virtuels capables de faire vivre les interactions qui existent entre les élus
et les citoyens (démocratie en ligne), entre les services et les citoyens (téléprocédures) et
dautant plus si il existe des bases de bases de données pertinentes, des outils de dialogue
(courrier électronique, dossiers partages, suivis de documents...).

Pour la réalisation et la cohérence de ces sites, des équipes éditoriales peuvent agir en

temps réel sur la publication en ligne.

L sz 1o ville de Monpell

Le premier site Internet de la ville de Montpellier a vu le jour en 1998 il sagissait a
I'époque d'un site « vitrine », qui n'apportait rien de particulier a la population. En 2000, puis
ensuite en 2001, des remaniements ont été réalisés afin d’obtenir un résultat plus professionnel
et davantage intéressant pour la population. La version de 2001 est le site qui est actuellement en
ligne. Pour le 15 septembre 2005 il est prévu la mise en ligne d'un nouveau site Internet.

Le site actuel a été réalisé en interne par les services municipaux et essentiellement par
les services du cabinet du maire. L'objectif de la mairie par rapport a ce média est daccroitre la

communication et I'information en ligne.

27 Agence Régionale des Technologies et de la Société de I'Information.
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il s'agit notamment d'utiliser le
site pour répondre 4 la population qui
aurait besoin d’une mairie 24h/24. Le
second souhait est de promouvoir la
ville au niveau international La ville
veut montrer qu'elle «joue» et «peut

jouer dans la cour des grandes villes S

| Les Estivaies da Monipeller, tous

Tlustration 8 : Portail de la ville de Montpellier

Elle veut notamment montrer son dynamisme, sa jeunesse et son ouverture tout en
répondant 2 des objectifs de démocratie de proximité envers les Montpelliérains.

Ce site se compose de 2 000 pages Web et a recu en moyenne 80 000 visites par mois en
2004.

La premiére page du site Web est une page ou apparaissent les principales fonctions de
la ville avec dix déclinaisons possibles. Quatre rubriques sont immeédiatement
visibles (utilisation de couleur vives) et renvoient vers une nouvelle fenétre Web de 1a mairie et
vers les partenaires de la collectivite.

Dans I'espace central, et dans un second temps, on découvre des catégories telles que
«l'agenda », «l'annuaire des association », « la Webcam », « les marchés publics,» «les plans»,
«la circulation »... Cette premiére page est claire et trés moderne dans sa présentation ; elle
présente en plus quelques ¢léments interactifs discrets mais qui captent lattention de

I'Internaute.

B Lesite! 1 Ouel

Le site Internet actuel de la ville de Québec a été mis en ligne lors de la fusion municipale
en 2002. 11 est tenu a jour et développé par une équipe formée de professionnels du service
communication et des technologies de I'information de la ville mais aussi par chacun des services

pour qui les informations doivent étre renouvelées plus de deux fois par mois.

28 Madame COCHON, mairie de Montpellier, responsable du site Web

CAGADEL Mupati - Minoive do DIA CESA - Saptambre 2005



Depuis son ouverture, le nombre de pages informationnelles a triplé pour en compter
aujourd’hui plus de 3000. Depuis, mars 2002, la fréquentation mensuelle du site est passée de

68 985 a Pouverture 4162 110 visiteurs en novembre 2004.

English
Plan  Carte Nous  Espafiol
duste mteractive joindre  Poriuguds

Aujourd’hui le site Internet dela
ville se compose de quatre modules:

«ma ville » présentant les services aux =
e o Meoe € Service ta police

Info-Remorgquage La ville en action
Programmation des loisirs
» Les grands rendez-vous

citoyens, « affaires » g'adressant au

Urbanisme

0] . - . Los Grands Feux Lotn-Québec Ecologie
milieu socio-économique, L2 s el o fljfestonis Chgt

, 400e anniversaire de Québec Prin ot distinctions
« exploration » contenant des iRSaa

) ] L. Evénements Communiqués Sujets de {'heure

informations de nature touristique et
» Boite & lunch ot & musigue ! # Lundl 1er aolt, congé » Eloction 2005

3 3 4 ﬁw r ucn'u :::‘,p.:l. ouvert ou fermé & la « Activités astivales 2005

culturelle ; «organisation» présentant e e

= Le Marquis de Mantcalm de rues
.. L. B vous |M|§H A participer au e A :n{ngmr du lundi Ipr aolt

la structure politique et administrative. s doVarchéslogio 2005 | Mosbersbfcratebon st S0 g nneat

s Dans la séric Les Matindes » A compter du mardi 2 aoldt » Los Mérites d'architacture
musicales A la maison Restrictions & a circulation sur le

Girardin  bouleverd Saint-Jacques. . Herblc_ycl_a.ca .

[lustration 9 : Ville de Québec

Les pages Web du site sont organisées de facon a répondre a trois problématiques
essentielles pour la vie de la municipalité et pour la prise en compte des citoyens, c'est-a-dire
I'information, l'expression et la découverte. Drailleurs, a Québec, le service municipal de
communication ne parle pas d’Internautes mais de « clients> quand ils évoquent les utilisateurs
du portail municipal.

Lobjectif de la municipalité en matiére de site Internet est que celui-ci soit « la principale
porte d'acces des citoyens %, pour l'obtention de T'information et l'acces aux services municipaux. il
gagit aussi de rendre accessible sur le Web lensemble des documents publics utilisés par le
citoyen.

La page d'accueil a été réalisée afin de présenter les principales réalisations de la ville en
matiere d'urbanisme, de donner une meilleure visibilité des services en lignes et aux événements

internationauX.

99 Monsieur PELLETIER de la mairie de Québec, directeur du service Web municipal.
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C- Le site Internet de Tours

Le site Internet actuel de la ville de Tours a été crée en 2002. 110 000 visites ont été
recensées en 2004. Le précédent site Internet de Tours avait été crée en 1998 et comme la plupart
des sites de I'époque, il s'agissait essentiellement d'un site vitrine o apparaissait les atouts dela

collectivité sans vraiment apporter de services a la population.

bl Ve
al'hﬂ 1

Rotualite toorvil Pangue

La premiere page du portail est

une page ou différentes rubriques © P
B Tt s e ot ok susiques

apparaissent avec dans I'espace central
les grands évenements d'actualité et les

principaux partenaires de la ville

. rvagaroe
o st romerquable, sius & deux pe - [HIATE

(tourisme, transport en COMmMUNS,

communauté d'agglomération). S8 o ryomen et o

lowr premibre
| 7===="1| snimation en contru Créer une rencortre
intime avec le . [$UTE

Illustration 10 : Ville de Tours

Trois autres rubriques apparaissent dans ce site: « lactualité », «une ville 2
découvrir », « vie pratique ». Ces rubriques sont les éléments essentiels du site, or elles ne sont
pas immédiatement identifiables. A la verticale de la page Web, on retrouve dix rubriques tels
que « 'agenda », « les horaires », « un plan de la ville », « les marchés publics », « une adresse ».

L'objectif de la municipalité est de « perdre I'image de «belle endormie® » » des années 1980
quavait la ville. La municipalité veut prouver 3 travers son site Web qu'elle est dynamique et
queelle offre un beau cadre de vie, ceci dans un objectif de développement économique. L’objectif
du site est également d'étre tres fonctionnel et informatif afin d'aider les citoyens dans leur vie
quotidienne. L'aspect culturel est prépondérant sur le site car il fait parti des éléments
drattractivité de la ville.

Ce site est également produit en interne par le service de communication et le cabinet du

maire.

30 Monsieur GUERIN du cabinet du maire 2 la mairie de Tours et responsable du site Internet.
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Afin de permettre 'analyse des sites Web, j’ai décidé de procéder par thématique, ce qui
permet de faire une analyse comparée plus intéressante que si on la réalise entre les sites eux-
mémes. Ces cing thématiques sont des rubriques qui me sont apparues lors de I'analyse des sites.
11 s'agit en quelque sorte des themes généraux des sites. Ils permettent en méme temps de
prendre en compte les trois catégories de publics potentiellement intéressés par I'information
sur la ville, soit les citoyens, les entreprises (de la ville ou pas), les étrangers la ville.

Ainsi, les thématiques ici étudiées sont :

- La politique et la citoyenneté,

- I’administratif,

- La culture, les loisirs et 'associatif,
- Le tourisme et l]a communication,

- 1’économie.

\ Le politique et la i ,

Le concept d'e-gouvernance fait référence au role croissant que jouent ces technologies
dans les modes de développement de la société. Peu a peu les TIC influencent la fagon dont les
collectivités territoriales, les entreprises et la société civile interagissent. Clest ce que je vais

observer ici.

1- Informations sur les institutions politiques et leurs organisations

La désinformation et la méconnaissance en matiére de politique engendrent trés souvent
un deésintéressement de la part de la population. De ce fait, I'information a ce niveau est tres
importante.

Un des éléments majeurs pour un citoyen est de connaitre la personne qui gouverne sa

municipalité. Sur les trois sites observés, le maire et son équipe municipale est présenté. Le
maire dispose 2 chaque fois d'un édito et souvent son parcours professionnel et politique est
retracé. 11 y a une photo afin quun visage puisse étre mise sur le nom. La ville de Tours, par

contre, n'utilise pas le site pour exposer le parcours du maire. Les conseillers municipaux ainsi
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jue l'opposition est présentée pour que chaque citoyen puisse §'y retrouver. Cependant, sur
qucun des sites vus, lopposition ne dispose de son lieu d'expression. Leur expression est tout de
méme présente mais indirectement ; il faut télécharger les bulletins municipaux en ligne.

Sur les trois sites Web observés, il est possible de constater une grande volonté de
clarification de llinformation du point de vue des institutions politiques. Ceci est un élément trés
important de la démocratie participative car l'imbriquement des instances politiques n'est pas
toujours bien évident pour le citoyen. Ainsi, que se soit au Québec ou en France, on peut
constater que les compétences, mode de fonctionnement et systemes des élections, quil
s'agissent du Conseil Municipal, des arrondissements ou des conseils de quartiers, sont bien
développés sur les sites Web. Le site de Montpellier va plus loin au niveau de I'information car il
donne la composition méme de chaque commission du conseil municipal avec un lien vers une
page présentant le conseiller et son parti politique.

L'agenda municipal en matiére de réunion et de conseil sont mis en ligne et accompagnes

des comptes rendus (dit « proces verbaux » au Québec) des réunions précédentes.

3. La disponibilité des élus pour les citoyens sur le Web

Les trois sites ici exploités n'ont pas les mémes degrés d'implication des élus dans la
proximité avec les citoyens. Au Québec, par exemple, les adresses personnelles du maire et des
conseillers municipaux sont affichées sur le site. En France, cela n'est pas possible. Il s'agit de
systeme centralisateur (généralement le service communication de la ville), qui se réceptionne
T'ensemble des mails et ensuite les répartis soit aux ¢lus concernés soit aux administrations. Au
Québec, linscription des e-mails des élus est pergue comme un champ obligatoire des pages
politiques. Cela n'est pas le cas en France, oli les dérives de la part des citoyens sont encore
craintes. Cela fait encore défaut dans la transparence de I'information et la notion de démocratie

de proximité.

3- La gestion du budget municipal

La publication du budget municipal est une obligation pour la transparence de
I'information qu'il s'agisse de la France ou du Québec. Cependant, la ville de Tours ne publie pas
son budget directement sur le site ; il faut aller le chercher dans les bulletins municipaux quil

est possible de télécharger. La ville de Québec publie bien le sien mais ne le fait pas d'une facon
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rés communicative ; il manque des graphiques visuels a 'appui. La ville de Montpellier le diffuse
-Jairement en offrant en complément des informations intéressantes. Il est méme possible de le
télécharger. Par ailleurs, Montpellier va plus loin en matiére Qinformation a ce sujet en faisant
une rubrique plus compléte en expliquant les différents composants d'un budget, les maniéres

dont il doit étre géré et les obligations de la municipalité.

4. Les projets dela municipalité et la consultation des citoyens

Les projets de la municipalité sont des éléments forts a mettre en valeur pour les
réélections et pour que les citoyens comprennent mieux le systeme de fiscalité auxquels ils sont
assujettis. De ce fait, les collectivités utilisent les sites Web comme un vecteur de promotion des
études réalisées ou des projets en cours.

Ceest ainsi, par exemple, que la

ville de Québec a entierement revi la
page d'accueil de son site pour que

figure les projets en cours et 4 venir en

. . UM REAMENAGEMENT COMPLET POURLAPLACE THIRS __________ o oo s e

matiere d'urbanisme. Autre exemple, la  § S Laruce semsen, U8 O TOMELLE LSS Collehci s
TELS BONT LES OBJECTIFB DE CETIMPORTANT CHANTIER GUIVABIENTOT DEBUTER

ville de Tours, qui procéde a de gros
travaux d’aménagement en matiere de
transport dans la ville expose tout son

projet de tramway et notamment le

- S d f D CR:E/E% pmevm,‘ &fuéﬁﬁ%‘ééﬁnﬁ?ﬁ’g ;trons [51 6‘5;&?&?&%@5&
reamenagement €s carre ours. e son CIRCULATION AUTOMOBALE, FAVORISER LACCESSIBILITE A LECOLE ET AUX COMMERCES €T
INTEGRER LES LIGNES DU TRANBPORTT EN COMMUN EN ‘SITE PROPRE. POUR REPONDRE A CE

coté,  Montpellier  explique le
. ) [llustration 11 : Projet d’urbanisme de la ville de Tours

vocabulaire des urbanistes tout en

Jillustrant de ses projets (exemple des

ZAC, secteur sauvegardé, OPAH...).

Cependant, la ville de Québec va plus loin en matiére d'information de la population par
rapport aux projets. En effet, 1a ville a mis en place un systeme de téléchargement de toutes les
études et projets de la ville pour permettre une consultation de la population plus productive et
active (I'équivalent de nos réunions publiques d'information en France). En effet, cela permet 2
1a population de se faire une opinion du projet et ainsi de gexprimer en toute CONNaissances de
cause lors des réunions publiques. Cela a été réalisé notamment pour des projets de transports

en COMMuDNS, en matiére d'habitat, pour la réalisation d’un schéma territorial d’'aménagement...
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Cette mise en ligne des documents sur Internet permet a la population de jouer un role actif
dans la gestion des affaires municipales.

Le site québécois a également mis en place un systéme de téléprocédure trés rapide et
efficace pour les services municipaux afin de faire réaliser plus efficacement les travaux
printaniers. Les citoyens sont alors appelés a inscrire sur Internet les nids-de-poule dans les rues
causés par le gel afin que les services municipaux puissent intervenir plus vite et efficacement.
Ce systeme de mobilisation de la population connait un vif succes.

Par ailleurs, la ville de Montpellier a mis en place un systeme de formulaire de
réclamation a disposition de la population qui serait incommodée ou qui aurait subi des
dommages a cause de la ville. Ce formulaire est téléchargeable par Internet. Ce systeme,
étonnant, situe le citoyen comme un client pour la ville (la méme chose se fait 2 Québec). Ceci
est exactement la réflexion que se fait la municipalité vis-a-vis de ses administrés. Le site

Internet est donc un de ses services permettant notamment l'expression de la population.

5. Les informations politiques et liées 4 1a vie sociales de la ville

Les sites Internet permettent a la population d'avoir a leur disposition un répertoire
bibliographique trés intéressant et riche concernant la municipalité. Ceci est aussi le cas des
sites des collectivités, qui permettent la mise a disposition des journaux municipaux et de tous
Jes documents divers et variés pouvant concernés la ville.

Ainsi par exemple, la ville de Montpellier archive sur son site Internet tous les bulletins
municipaux depuis 2001 a raison d'un bulletin municipal par mois. Montpellier s'est aussi dotée
de moyens pour sensibiliser toutes les carégories de la population par la réalisation de trois
journaux distincts en fonction des tranches d'ages : un pour les 13-25 ans (le Tip Top), un pour
les actifs (Montpellier, notre ville) et un pour I'age d'or (Vivement). Ces trois journaux sont
distribués en version papier mais sont aussi téléchargeables.

Mais les sites permettent aussi la diffusion de rapports et/ou d’études qui permettent a la
population de bien connaitre leur ville ou d’étre sensibilisée aux problémes qui s’y trouvent.
C’est notamment ce que propose Québec avec la mise a disposition de documents tels que:: le
plan directeur des milieux naturels et de la foret urbaine, le rapport de police sur la prostitution,
T'étude sur le marché économique que représente la ville...

Ces €léments peuvent permettre 2 la population de mieux comprendre les actions qui

sont engagées dans la ville et d'étre plus active. En France, ce genre de document est rarement
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liffusé a toute la population: ils restent généralement dans les mains de professionnels

-oncernés par le sujet.

Bl,i . .E
-
e el

Le développement des portails locaux permet de diffuser des informations mises 2 jour
régulierement par les services municipaux a propos des démarches administratives. Ils sont un
gain de temps majeur pour les citoyens qui les utilisent et ils représentent un nouveau mode de

fonctionnement pour les organisations publiques.

1- Une meilleure accessibilité aux services municipaux et a la ville

Les trois sites Internet ici étudiés présentent tous les services municipaux et leurs
missions. Ils ont accompagnés des nuUmMEros de téléephone et de cartes de localisation pour y
accéder. Par contre, une distinction apparait entre les sites Internet frangais et le site québécois
en matiere de degrés d'information essentiellement sur le plan social.

Les sites francais expliquent davantage les procédures a suivre en cas de difficultés

sociales, familiales ou professionnelles.

PEFITE ENFANLE

T ARREe | R/ QUELQUES CONSEILS
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. > . ulis e Lus donner un prénom
les aides possibles, sur les droits des [ e roen B R
Eisuths Lo sarté de fentert
. . s - [ | urbanisme Listmentation do bébd de la neissance 82 ans
individus. Par exemple, a Tours, des |[[Rmp—— Awert st e dosei
. . L [{» Fducation Enfance et Jeunesse r@m:mxnte
informations sont données en cas e ean a bt pats e s
Gusde prodigue La sécurié domestioue
. . . . es adiesses Raconts mol une historre, un conte
draccident de travail, de licenciement... e e i u s rarche
» fcoles Lmahwwaé
. . ~ > leunesse Evdlh‘\ﬁuﬂw\mldel'emﬂ
Le site de Montpellier offre méme une » Conei manipades s ettt o okt
: (éen‘lrel:e"l‘m!lll L'agessMblbsmsues
. . 5z . uisine Centrale 2 ns, est-t prét & ober 8 Fécole?
rubrique « conseils sur léducation des |[FORTEIEC e e it dkur e o et
E Finances
enfants » ! Démarches-Régiemnentation @) retour ou sommare “Patte entance”

[~ Formutaues en igne £ ville de Mantpeifet - Retour aTaccuell

Tllustration 12 : Ville de Montpellier : des conseils éducatifs

Autre élément distinctif majeur, sur le site Internet de Québec, aucune information n’est
donnée en matiére d’éducation, d’écoles, de structure draccueil des enfantsorily a également des

écoles publiques, comme en France. 1l en est de méme des informations concernant les aides
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sociales, le logement, 'emploi, la santé.... De ce point de vue, les services offerts a la population

par le site Internet sont assez limités mais la culture du domaine social est assez différente en

Ameérique du Nord par rapport a la France.

9- I’administration en ligne

Les usagers du site Internet de la ville de Queébec sont considérés par les élus et les
techniciens municipaux comme des « clients de la ville » ¥, du fait qu’ils payent des impots. Un
service de qualité et de la disponibilité doit donc leur étre offerts. De ce fait, le site met a
disposition des usagers un systéme qui permet d'écrire des mails directement au service
concerné (aménagement, environnement, finances, police, travaux..) et de faire parvenir des
documents pour «une rétroaction» et un échange plus intéressant entre les citoyens et les
administrations. Ce systéme en France n'est pas encore bien accepté, les sites de Tours et de

Montpellier ne sont que deux exemples parmi le nombre de collectivité dans ce cas en France.

1Inlp Ihwwrw ville quebec.qe.ca - Ville de Quchm HDII"I Firefox
r acherniner un message, selactionne d abol dessous, m d
d una unmé administrative. une réponse vous pamendra dans Ies plus brefs dé1ms. durant les heures de
bureau.

. . = l:ocrdunné:s 4
La communication est également Q& e e
N e S gy e
un element fOIt enue l'admlnlstratlon et s:nselgnemsna généraux : (418) 641-6010

Renseignements et plaintes (418) 641-6000

les Citoyens québécois' De méme que nous Les champs margués d'un astérisque doivent obligatoirement &tre remplis.

I'avons vu avec les élus, les citoyens ont ICCNM._E'LS—m:-_"::‘:
c:v':jr::mcahons
un dispositif de réclamation a disposition i Do i E—
> gezizzr&:‘nu motonsés
pour faire part de leur mécontentement. " anamon dos immeubles
- e
Ils peuvent faire parvenir ce formulaire au ner o o in communauir
'Plan dlrsctaur!u “ ar::nfs‘:nhnnnﬂ t ( PDAD )
service quils le souhaitent sans quun Palis oin

Protection contre l'incendie
Ressources humaines

filtrage ne soit effectué au préalable. Tochnalogies ds finformation

Illustration 13 : Ville de Québec, une interaction possible avec
les services municipaux

Au niveau de l'administration électronique, les citoyens de ces trois villes ont a leur
disposition des systémes de formulaires, de téléprocédures tres intéressants et pouvant réduire
le temps de délai et d'instruction des dossiers. Ce type de formulaire est de plus en plus présent

sur les sites des collectivités publiques. Ainsi, par exemple 2 Montpellier, nous en comptons

3] Monsieur PELLETIER, directeur du site Web de la ville de Québec
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rente-et-un, mais parmi ces formulaires, la plupart sont mis en ligne par www.servicepublic.fr
(exemple demande de carte didentité, demande d'inscription sur les listes électorales, pour
permis de construire...). Cela devient désormais une généralité pour tous les portails municipaux
francais car cela fait parti du PSAE du gouvernement. Au Québec, cest tres différent mais un
portail des documents publics existe aussi sauf que cela mapparait pas sur le site de la capitale
de la « Belle Province ». Des questions politiques trés fortes d'indépendance et de reconnaissance

de la Province en sont la cause.

FORMELAIRES EN LIGNE
RMULAIRES A TELEQHARGER

enligne >F

anusme
des quartiers

ation Enfance et Jeunesse
Dernands de parboipation - Marché Noé! 2005

Demande de subvertion - Associafions

formulaires que Montpellier. Cependant, des
¢léements plus spécifiques se retrouvent en
fonction des villes. Ainsi, par exemple a
Montpellier, les demandes d’occupation de

lespace public par des commercants ou les

Tadoms déclarations de chiens dangereux peuvent se faire

Commerce et artisanat

arches Réglementation

rmulaisres en ligne Damiciia
Blechions

Diimiis i SO par Internet. Québec dispose également de

R B e e SRR formulaires tels quen France pour l'obtention de

Lutte corire les termies
Permis de chasser

ormulaites & télécharger

e subventions, d’aides pour les artistes ou pour

(@ reor o sonmaee Fammres enire I'acces i des informations personnelles.

© Ville de Mamtpellier - Retous & raccueil

ustration 14 : Formulaire téléchargeable 2 Montpellier

Parallelement aux formulaires, on retrouve les téléprocédures. Le site de Montpellier est

plus développé a ce niveau 12 et se rapproche davantage des téléprocédures que I'on retrouve sur

le site de Québec.
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Jage de « Montpel]ier au quotidien » e Montpellier au quotidien

(pour les désagréments de la vie

quotidienne), la réservation d'espace de Vo
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Ilustration 15: Montpellier an quotidien, simplification des
procédures entre les citoyens et les services municipaux

C'est un service qui est trés utilisé par les personnes a la recherche de maison a acheter
pour avoir une idée du prix des maisons par rue ou par quartier.

La mise en ligne d'offres d’emplois par la collectivité est également un service intéressant
pour les citoyens. Ce service se retrouve notamment sur le site de Québec qui a méme mis en
place une rubrique spéciale dédiée aux emplois dété pour les étudiants.

La mise en ligne de services est trés intéressante pour les citoyens. Elle permet de
rapprocher les citoyens des services municipaux qui sont généralement pergus comme trop

lents.

3. La sécurité en ville

I a sécurité est un élément majeur dans les villes. Les sites Internet frangais, ici étudiés,
nous informent des structures existantes en matiére de sécurité dans la ville en mettant a
disposition les numéros d'urgence (les pompiers, la police, le SAMU). Ces services sont localisés
par carte et leurs spécificités sont précisées. D'autres numEros sont également disponibles en
ligne dont ceux des: Alcooliques Anonymes, Prévention SIDA, SOS Drogues, Association des
femmes battues...

Au Queébec, les services offerts vont plus loin. Les services de police disposent de
quelques pages Web ot ils diffusent des rapports mais aussi des avis de recherche avec photos

de coupables ou de disparus. Ces pages sont tres consultées par les québécois qui participent
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seaucoup 2 la recherche des personnes et aux appels a témoins. Ces pages sont directement
sérées par les services de police et sont le résultat d’un partenariat entre la ville et les services de
solice de I'agglomération. Cette mise en ligne d'informations policiéres a permis de retrouver de
-rés nombreuses personnes. Les résultats sont tres intéressants pour les services de police. Ce
type de service correspond davantage 2 la culture nord-américaine de dénonciation et de

participation active a la protection de la société. Cela est beaucoup moins le cas en France.

Lo culrure Jeslosis e Passociati

Dans la société actuelle, la culture et les loisirs s'imposent de plus en plus comme des
¢léments incontournables de la promotion et de la valorisation des territoires. En effet, il est
régulierement possible dentendre parler du dynamisme dune ville en fonction de ses
équipements culturels et des manifestations qui s’y déroulent.

Mais de facon plus simple, la culture et les équipements qui l'accompagnent sont aussi le
reflet dune demande de la population. Les loisirs sont aujourd’hui considérés comme des

services 4 la population destinés 2 informer, éduquer et divertir les populations.

1- Présentation des lieux et des équipements

Les sites Web sont les nouveaux lieux ot sont répertoriés tous les équipements culturels
de ]a ville. Ceux-ci sont accessibles 2 I'nternaute par diverses méthodes. Ils peuvent étre classés
par theme, par quartier, par type dractivités, par saison (comme par exemple les patinoires ou les
pistes de ski de fonds au Québec).

Tous les éléments culturels et sportifs y sont représentés : les piscines, les patinoires, les
salles de sports, les meédiatheques, les bibliotheques, les théatres... Ces informations sont
complétées par les éléments tels que les horaires drouvertures, les tarifs, les conditions draccés,...

Lorsque les équipements culturels concernent le domaine privé, nous pouvons constater
que le lien est tout de méme présent Sur le site Internet:; on peut alors consulter la
programmation, les tarifs et les équipements qui y sont proposés. Ceux sont des éléments
importants car il en va de la réputation de la ville d’avoir des équipements captivants pour
pouvoir accueillir des manifestations et des spectacles dimportance. C'est un élément
J'attractivité de niveau régional : les gens n'hésitant pas a se déplacer pour voir un concert, un

spectacle ou un événement sportif qui leur plait.
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La présentation sur les sites Web est aussi trés intéressante car elle permet aux artistes a
a recherche de lieux didentifier des espaces, des styles de salles qui pourraient leur convenir en
onction du public ciblé et de leur art. Ainsi, par exemple, le site de la ville de Montpellier
srésente trés en détail chacune des salles d’exposition sur son territoire, que celles-ci soient
nunicipales, institutionnelles ou privées avec les galeries d'art.

Les sites Web francais présentent davantage les missions de la collectivité dans le
Jomaine de la culture essentiellement. Les collectivités présentent notamment leurs actions,
leurs missions, leurs objectifs et les moyens dont elles usent pour y parvenir. Elles font
également part d'informations intéressantes en matiére de subventionnement pour les
associations. Le site québécois ne développe aucune information au niveau de ses missions, ses
objectifs d'intervention, les subventionnements. 11 est juste indiqué les coordonnées du service
municipal et mis en ligne cinq formulaires pour les subventions. La culture étant pergue comme

une chose coliteuse et NON pas comme un service la population.

5. Le milieu associatif trés promu sur les sites Web

Le milieu associatif est trés présent sur le site Web. Cest une partie de la vie sociale que

les collectivités développent beaucoup et pour les mémes raisons que vues précédemment.

Ceest un élément majeur du dynamisme d'une ville, cela concerne toutes les catégories
socioprofessionnelles de la population et également toutes les tranches d’age. La mise en ligne
d'une base de donnée associative est donc un service a la population trés intéressant et que nous
pOouvons retrouver sur les trois sites Web que nous étudions ici.

Ces bases de données permettent d’avoir accés aux renseignements concernant les
associations soit par quartier, par type d’activités ou par catégorie d'age de la population
concernée. Ces bases de données font parties des ¢léments les plus utilisées par les Internautes.

En complément, Montpellier et Québec permettent de télécharger un document qui

regroupe lensemble des informations contenu dans la base de données.

3-I’agenda,un élément vraisemblablement incontournable

Le champ de l'action municipale en matiere de culture et de loisirs fait partie des

éléments on il y a le plus de concordance entre les trois sites observés lors de cette étude.
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La mise 2 disposition d'un agenda, relatant les manifestations qui se passent dans la ville,
st présent sur les trois portails et il fait parti des éléments que I'on retrouve en page draccueil.
“est également un €lément trés consulter par la population.

Pour les sites qui proposent un service de mailing en fonction de P'actualité (c’est le cas
sour Québec et Montpellier), I'agenda des événements de 1a ville est le domaine pour lequel il y 2

e plus d'inscriptions.

4- Les services en ligne liés aux loisirs

Pour les sites Internet de Montpellier et de Québec, on retrouve des services en ligne au
niveau de la culture.

Le service majeur que I'on retrouve est le service offert pour les bibliotheques. Ainsi, il
est possible par Internet de verifier les disponibilités des livres, dravoir accés a tous les
répertoires des bibliotheques de la ville, de se réserver un livre ou une place dans une salle de
lecture. La ville de Québec assure méme une «permanence > avec une bibliothécaire en ligne
chargée d'aider et de conseiller les usagers. A Québec, le service de bibliothéque met a jour une
liste des nouveautés de la ville. On peut dans ce cas, parler de-culture, qui est un nouvel enjeu
pour la gestion des institutions culturelles et la valorisation des territoires. A Québec, la mise en
ligne des bibliotheques est assurée par I'Institut Canadien. Ce service m'est donc pas directement
offert par la ville bien quelle y contribue.

Un niveau des autres services en ligne, il est aussi possible 2 Montpellier de faire des
réservations de créneaux pour les équipements sportifs de la ville.

A Québec et Montpellier il est aussi possible de télécharger des formulaires en ligne et

notamment pour des demandes de subventions.

D-I . ] —

Dans le secteur de la valorisation touristique, les TIC ouvrent également un espace
nouveau, essentiellement sur le plan économique. L'Internet offre des potentialités d'une
nouvelle place de marché, en rapprochant T'offre de la demande touristique en la diffusant de
maniere illimitée et déspacialisée.

Internet permet un accés aux richesses locales, qui a un impact général sur toute la

filiere.
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1- Présentation de la ville

Les sites Web ici commentés permettent de découvrir la ville dune facon trés
.nrichissante. Ils sont tres illustrés et accompagnés de commentaires pertinents tant au niveau
1istorique, qu'économique oOu Sur la population en elle-méme. Ainsi, par exemple pour
Montpellier et Québec, on peut découvrir les quartiers, les fontaines, les lieux d'animation
captivants de la ville, les parcs... Ainsi, Tours met son territoire en valeur par son site mais
cherche aussi 2 montrer la qualité de vie de Tenvironnement dans lequel la ville se développe ;
ainsi sont présentés sur le sites : les chateaux de la Loire, la gastronomie, les jardins de France...

I accessibilité de la ville est aussi généralement bien expliquée sur les sites. On retrouve
de tres nombreuses cartes, certaines Jentres-elles sont dailleurs interactives et permettent
Jassurer une bonne qualité de linformation a I'Internaute. Sur le site de Montpellier, il est
proposé pour chaque équipement de voir la carte. C'est une ville reconnue pour sa difficulté pour
se repérer et se déplacer en automobile. Au niveau de Québec, on remarque un service en plus
que l'on ne retrouve pas en France; un guide en ligne pour les chauffeurs de car est mis 2
disposition afin qu'ils sachent comme se déplacer dans la ville et ou se « parker ». Ce document
est tres complet et est un outil intéressant pour le tourisme.

D'un point de vue touristique, on peut constater que la météo est présente sur les sites
francais. Par contre, elle ne l'est pas sur le site Web québécois (ni sur aucun autres drailleurs !)

pour ne pas effrayer les touristes peut-étre!

3. Qutils de communication et touristique

Les programmes des collectivités en matiere de tourisme sont de mettre I'information
touristique sur le Web en utilisant des initiatives visant 2 promouvoir les territoires par de
nouveaux outils.

Le premier outil dont il faut parler ici est bien entendu le site Web des villes ; deux
¢léments sont régulierement apparus lors des entretiens avec les chargés de communication des
villes. Internet est désormais l'outil indispensable pour permettre lacces a des informations et
des bases de données permettant aux touristes d’élaborer leur propre parcours individualisé.
Internet permet aussi linteractivité qui admet 2 la fois une forte réactivité du consommateur
mais aussi de se tenir informer en temps réel sur les services, les animations qui pourraient lui
etre proposés. En effet, pour les trois sites ici étudiés, la mise a jour est quotidienne par les

services internes 4 la mairie de tout ce qui concerne les animations de la ville.
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Cependant cette information mise en ligne mest que sommaire en matiére de tourisme

‘ar les enjeux économiques pour la collectivité étant important, généralement ce domaine est
nis en valeur par des organisations spécialisées plus efficaces et détachées de la politique. C'est
1insi, que sur le site de Québec, un lien existe vers le site www.quebecregion.com. A Montpellier
\a promotion touristique est effectuée par loffice de tourisme (www.ot-montpellier.fr) et de
meéme pour Tours (www ligeris.com). Cela vient du fait qu'il soit nécessaire de fournir un grand
nombre d'informations de consommation a la fois dans la phase amont de promotion, qu'ensuite
au niveau de la vente par la mise en place de catalogue en ligne. De plus, les collectivités n'ont
pas droit de faire de la promotion pour des services et des entreprises privés, ce que peuvent faire
ces organismes.

Sur les sites des collectivités, il est possible de retrouver d'autres éléments de

communication pour la promotion de la ville.

m://m.m.w.m.wwcmmm_m.w
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Sports et plein air

Ainsi, on retrouve sur le site de Montpellier et de Québec, des cartes postales virtuelles
gratuites et de qualité, qui montrent la ville sous différents aspects. Cela est un élément
intéressant dun point de vue touristique au regard de I'importance que prend Internet dans
notre société. Ces cartes permettent une promotion facile et une diffusion d'image de la ville en
la faisant davantage connaitre. Ces cartes postales virtuelles étant gratuites et rapidement
envoyés, elles sont un outil trés ludique pour I'Internautes.

Rapport- gratuit.com i}
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wpeétation de la
de la ville de Québec

Webcam

>n 18 : La visite virtuelles de I'hatel de ville de Québec

En co momen sur {a place de la Comédle
MONTPFLLIERICHINE: | e
|t e e

1roite, INlustration 19 : Les Webcams, 1'élément
incontournables des sites Web

Dautres outils de communication sont mis a la disposition du public afin de permettre
de découvrir la ville et d'y venir. Ainsi, il est possible de retrouver des phototheques (exemple a
Tours), de faire des visites virtuelles (comme la visite de 'hotel de ville de Québec) ou de voir la
ville en temps réel avec la mise en ligne de Webcam dans divers lieux (Tours et Montpellier).

Ces éléments permettent de faire découvrir les lieux touristiques de la ville. Ces
dispositifs sont tres utiles pour les touristes car ils sont généralement accompagnes de texte
explicatif. La ville de Montpellier a méme mis en ligne un film permettant de la localiser.

Au niveau des langues sur les sites, mous pouvons constater que la dimension
internationale du Web est moyennement intégrée (hormis pour le site de Québec!). Ainsi, le site
de Tours mest pas traduit. A Montpellier, toutes les rubriques sont en parties traduites en
anglais et sans que I'Internaute mait a cliquer. Ces rubriques apparaissent en accompagnement
Aux textes en francais mais uniquement sur la partie promotion de la ville (et pas dans la partie
citoyenne !). Le méme constat se fait 2 Québec ot le site est traduit en plusieurs langues (anglais,

portugais™ et espagnol) mais pas pour la partie « ma ville », qui est celle des citoyens.

3 Cest la troisieme langue la plus utilisée pour le site.
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3. Relation a I'international

Les pages évoquant les

elations internationales sont trés

. Mon paecours acoup] > vl plerTtionslg » pmengs s
ombreuses sur les sites de |p= Jumelages

. . La Ville de Montpsliier développa une logique dlassociation étioite avet dautres cités au plan
Viontpellier et de Québec. Beaucoup 4 travrs a pollique de Jume!

A ca jour, Mantpethier est jumelée avec six villes

noins enrichi pour le site de Tours

= fier has d a fogic of close relationship with ather cies at an intemational
teval, through #ts policy of twinning
Montpeltier is now twinned with & cities

sien que l'on retrouve quelques

s]éments sur le jumelage et sur Tours

par rapport 2 'Europe ! : _ ;
Ia ville de Montpellier a, §&7 JECOL idglberg
oulsvllle. !ucglonen b.é'_.l g :
J Jlace Cheng Du
quant a elle, créer une page .4 et #7

internationale ou l'on retrouve

diverses informations montrant auX [ljystration 20 : Les villes jumelees avec Montpellier

citoyens et aux touristes I'implication

de la ville en dehors de son territoire.

On retrouve des informations aussi sur la notion de citoyen du monde qui est trés
intéressant au niveau de la promotion de la ville mais aussi en ce qui concerne les différents
jumelages et réseaux auxquels 1a ville participe. Cette page Web relativement compléte donne
un sentiment de ville dynamicue et attractive.

Québec, se situe dans un contexte de diminution de la population (comme partout au
Canada), cest pour cela quelle profite de valoriser sa ville essentiellement pour attirer de
nouvelles personnes en mettant en ligne un espace réservé a limmigration ou sont proposés des

témoignages et un guide trés complet sur I'intégration dans le pays et dans la ville.

E ¢ .

Lorsque nous parlons de marketing territorial, nous pensons surtout aux retombées
économiques que cela supposent. L2 valorisation de la ville par le site Internet aupres des
investisseurs est quelque chose qu'il faut également examiner.

Cependant, il faut rappeler au préalable que dans le contexte de la France avec la mise en

place des structures intercommunales, les collectivités massurent plus beaucoup le relais de
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information économique. C'est dorénavant, au niveau des communautés d'agglomeération que la
1ajeure partie de la prospection d'entreprises, de la valorisation du territoire et que le marketing
le territoire (dans le sens strict) geffectuent. De ce fait, et nous I'avons bien constatée sur les
ites francais analysés, la promotion économique des villes se fait sur les sites Internet des

-.gglomérationsn.

1- Présentation de la ville

Les trois villes que nous érudions sont tres distinctes les unes des autres dans leur fagon
de présenter leur ville. Par exemple, Montpellier, ne présente quasiment pas I'économie de son
territoire. La rubrique concernant I'économie ne constitue qu'une page (mais entierement
traduite en anglais) et est composée de trois petites rubriques présentant les grandes
orientations de ce secteur. La rubrique de présentation de la population permet également aux
investisseurs de voir quel type de population habite a ville et si celle-ci peut répondre a ce qu'il
recherche pour le développement de son activité. Cette présentation vraiment trés succincte
renvoie vers lagglomération. D'apres les entretiens, le but du site est uniquement de répondre
aux besoins de la population et de donner I'image d'une ville dynamique et attractive. Cela
correspond bien a ce qui est perceptible sur le site.
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33 Cf. : www.agglo-tours fr et www.montpellier-agglo.com
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Par contre, Tours, pour qui le site Web est un élément pour captiver des investisseurs™
leveloppe davantage cette facette de son site. Cependant, les éléments proposés ne sont pas des
nformations d'intérét majeur pour attirer des investisseurs. On y présente juste le quartier des
yeux Lions et les atouts de la ville. Le reste de l'information est assurée par I'agglomeération.

Par contre, Québec a développé sur son site de véritables atouts pour que son territoire
oit présenté comme intéressant pour un investisseur. 11 est possible de retrouver des feuilles de
-ecensement de la population et des activités par quartiers et arrondissements (anciennement
Jes communes qui ont été rattachées au centre ville de Québec en 2002), un portrait détaillé de

l'activité économique avec son historique, une présentation des atouts majeurs de la ville,
l'accessibilité, les grandes arteres et les principaux centres commerciaux, son fuseau horaire,
T'actualité (salons et congres) ; le tout pouvant convenir 4 une premiére étude sommaire de
marché. Une étude d'un cabinet de conseil international en étude financiere (KPMG) est méme
en ligne pour montrer I'intérét de venir s'implanter dans I'agglomération. Il est bon de savoir que
la fiscalité des entreprises est la seule source de financement des villes au Québec, d'out la volonté

de mettre en place des services pour les attirer sur le site.

2- Service en ligne

Les services en ligne en direction des entreprises sont encore trés peu nombreux par
rapport a ceux offerts aux citoyens. Cependant, il peuvent prendre soit la forme de formulaires

téléchargeables, soit de documentations ou encore de procédures en ligne.

En France, depuis la loi du 7
GESTION DES MARCHES PUBLICS

juin 2004 sur la dématérialisation des —|[EEEEN oy mot oL (L ODTITIND
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marchés publics, tous les sites des

collectivités doivent diffuser leurs

appels d'offre. Ensuite et
conformément 2 l'article 56 du Code

des marchés publics, les entreprises

peuvent répondre aux consultations
Afin de v akder dans vor ddemaeches, um goide wilisatom wt accemble sur Jo saem da la paga Zascondl - ciquee

sur les sites. g

Illustration 23: Les marchés publics sur le Web, un nouvel
outil généralisé

34 D'apres Monsieur GUERIN, du cabinet du maire de la ville et responsable du site Internet.
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Puis les candidatures et les offres peuvent étre transmises par voie électronique en
itilisant cet espace sécurisé par un certificat ¢lectronique que l'entreprise aura acquis au
sréalable. Ce systeme est également présent au Québec sous le nom de Systeme Electronique
T Appels d'Offres (SEAO).

Au Québec, les services en direction des entreprises sur le Web sont plus nombreux.
Elles peuvent notamment faire des évaluations du potentiel foncier de leur terrain et de leur
entreprise pour calculer la redevance des impots. Ce service est trés utilisé par les entreprises.
Elles peuvent aussi effectuer des déclarations de police lors d'infractions. Ceci permet un
traitement rapide des plaintes afin quelles puissent recevoir leurs indemnités plus vite. Un
service en ligne pour les annonces des entreprises est également disponible au Québec mais les
entreprises l'utilisent trés peu. On y retrouve donc essentiellement des annonces pour la

fonction publique.

3- Assistance i 'entreprise

Au niveau des aides aux entreprises trés peu de choses existent sur les sites étudiés. La
ville de Québec affiche juste une page Web présentant les services, qui peuvent intervenir pour
aider les entreprises.

La ville de Tours, par contre, met a disposition sur son site un guide « entreprendre » trés
complet pour les jeunes entreprises mais I'assistance aux entreprises se limite a ce niveau la.

En ce qui concerne I'hébergement des entreprises, la ville de Québec méne un
partenariat® qui diffuse en ligne les informations concernant les offres de location ou de terrain
sur son territoire. Québec affiche aussi en ligne les disponibilités fonciéres de son territoire mais
malheureusement ces informations n'ont pas été réactualisées depuis le 9 juillet 2003. Les sites
frangais n'assurent aucune information 2 ce niveau la, s’agissant comme vu précédemment d'une

compétence intercommunale.

4- Relation avec les entreprises

Les relations avec les entreprises sont trés peu évoquées sur les sites. Il s'agit surtout de

renseigner sur les personnes a contacter pour venir s'implanter sur le territoire municipal.

35 htm://www.space4lease.com
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Le Québec assure juste une bonne qualité des relations en éditant un guide des
onditions d'approvisionnement de la ville auprés des entreprises. Il s'agit ici de s'assurer que

sutes les entreprises ont le méme degré d'information.

11 Ev i S i it

L'objectif de cette étude n'est pas comme je l'ai précisé dans 'introduction, d'offrir des
s0ns ou mauvais point aux sites Internet étudiés. Cependant, afin de rendre cette étude aboutie,
1 faut bien que I'on puisse déterminer lequel des sites Internet étudiés, offre des services
susceptibles de diffuser une image positive du territoire.

De ce fait, jai tout de méme tenu a voir par des criteres précis si mon ressenti par rapport
3 mes observations étaient bon. De ce fait, j'ai mis en place une grille d'évaluation®en m'inspirant
d'une grille de PARTESI. Puis, j'ai mis en place un systeme de calcul qui m'a permis de réaliser un

graphique en toile.

- a%

Afin de réaliser la grille, jai tout d’abord déterminé les critéres qui me semblaient
intéressants et représentatifs des interactions pouvant exister entre I'internaute et le portail
municipal quelque soit le statut de Internaute. Cinq grandes thématiques peuvent &tre le reflet
de ce service Internet. Cette grille et ses résultats sont présentés en annexe de cette étude. J'ai
alors ressorti

Jrai d’abord évalué les caractéristiques principales des sites ; les premiéres impressions
qui s'en dégagent, les publics ciblés des le deépart. Pour cela, j'ai observé gil y avait une charte
graphique, sil y avait différentes langues de disponibles, de quelle facon se faisait I'acces au site
et a ses différentes rubriques...

Ensuite jai étudié Iéditorial afin de voir le contenu informatif du site en fonction de
différentes thématiques. J'ai observé les éléments téléchargeables en fonction de ces themes:
actualité de la vie locale, équipe municipale, urbanisme, culture...

Puis, jai travaillé sur la fagon dont cette information était diffusée en ligne et par qui. J'ai

remarqué quels étaient les éléments d’accompagnement de ces informations (cartographie...) et

36 Cf. annexe 3 : Grille d’évaluation des sites Internet et résultats
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e quelle fagon on pouvait les atteindre (moteur de recherche interne au site). Je me suis aussi
trachée a observer les éléments de multimédias offerts sur le site.

Dans un quatriéme et cinquiéme temps, jlai regardé les interactions et les transactions
[ui pouvaient étre réalisées entre I'Internaute et 'administration: échanges d'informations,
palité des échanges (jai moi-méme teste les systeémes de messagerie existant).

Ces cinq thématiques sont composées déléments auxquels jai mis des points en fonction
les services offerts. Ainsi, jai utilisé le « 1 » pour signaler la présence sur le site de I'élément (par
spposition au « 0 » signifiant I'absence).

Puis, jai utilisé le chiffre «2» pour signaler la présence d'un élément intéressant qui se
listingue de sa simple présence sur le site («1») du fait qu’il nécessite ou implique différents
acteurs ou un systeme de gestion de l'information plus compliquée. Le « 0 » étant toujours utilisé
pour signaler 'absence. Ainsi, par exemple s'il y a une carte interactive de la ville, j'inscris « 2 ».
§'il y a une carte mais qu'elle est fixe, finscris « 1» et il n’y en a pas, jinscris « 0 ».

Enfin, afin de qualifier la qualité de services offerts en langue sur le service, j'ai mis un
point par langue étrangére présente sur le portail, le maximum étant « 3 » pour la ville de Québec
(1a langue francaise n'étant pas COmMpte pour aucun de ses sites).

Les nombres de points ainsi distribués par thématiques ont été de 11 pour les
« caractéristiques du site », 71 pour I'éditorial, 32 pour la rubrique « informations », 29 pour celle
sur les « transactions entre 'administration et I'Internaute » et 37 pour les «interactions entre

I'administration et les Internautes ».

Mes résultats ont alors été les suivants :

Général | Montpellier | Tours Québec
Caractéristiques dusite s 11 6 3 7
G ditorial AT oh S PR R 71 55 39 50
Tiformations A BR e i ee)| 32 17 11 220
Transaction entre administration et Internautes 7 2 1 5
Interaction entre administration et Internautes 35 13 10 20

Afin de pouvoir comparer ses résultats, un pourcentage de « qualité » de services offerts a

été calcule:

Montpellier Tours Québec | Général
'Caractéristiques du site 3 , 55 27 64 100
Faitoriall PRl onie s st ) 71 55 70 100
TTormations B oAbl an e o s | 53 34 69 100 |
Transaction entre administration et Internautes 29 14 71 100
Interaction e 37 29 57 100
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De ce chiffre, j'ai alors pu ressortir un graphique en radar me permettant de voir l'offre de

ervices des sites les uns par Tapport aux autres et par rapport a lensemble de ce quil est

usceptible d'attendre d'un site Internet.

B- Graphisme
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Le graphique confirme la tendance que je pressentais. Le site Internet de Québec se

émarque sur quasiment tous les points en matiére de services offerts aux Internautes et l'offre

e services est relativement équivalentes dans chacune des catégories.

Par contre, au niveau de l'éditorial, je pressentais également que le site de Montpellier
ffrait davantage de services. Cette tendance Sest confirmée. Il est vrai que le site de Québec
nanque d'information sur tout ce qui concerne le social, 'éducation... par rapport aux sites
rancais.

Sur la quantité d'information en elle-méme la ville de Tours en offre davantage mais
«perds des points » en ce qui concerne les services en ligne. Le site Internet de la ville de Tours
.t drailleurs nettement inférieur en qualité de Tlinformation offerte aux Internautes; les
«points » se perdent surtout dans tout ce qui concerne I'interactivité et les interactions entre les

:itoyens et les administrations. La ville doit donc faire des efforts a ce niveau la.

Le site de Québec se distingue donc dans T'ensemble. 11 dispose de services qui ne sont

pas encore présents sur nos deux sites francais.
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Les portails, lorsqu’ils ont dépassé le stade de «site vitrine » qui était parfois
eproché aux sites Internet de premiére génération, peuvent devenir un véritable projet de
erritoire. Ils ont alors une double vocation :

_ [’ameélioration des services publics et des services 4 la population en créant
une administration 24h/24

. Le renforcement de I'identité du territoire en assurant la promotion de tout
ce qui se passe sur le territoire.

Ainsi, ils contribuent a I’amélioration des services culturels, sociaux, économiques

Ju territoire...

Ces sites Web permettent de fédérer 'ensemble des informations dispersées entre
de nombreux acteurs nationaux et locaux. Et d’offrir un lieu de concentration de

I’information aux Internautes, qu’ils soient citoyens, entrepreneurs ou touristes.

Des services interactifs font progressivement leur apparition sur ces sites avec
notamment la possibilité d’envoyer des messages électroniques aux services municipaux et
la participation a des forums dans un objectif de développemnet de la démocratie

participative.
La mise en place de ces portails impose donc la mise en relation de tous les acteurs
de la ville et de la société civile. Cela suppose donc la création d’un site Internet

participatif.

Nous allons donc voir dans un troisiéme temps, les préconisations et les évolutions

possibles des ces portails municipaux.
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SHAP 3 . EVOLUTION ET PRECONISATION POUR LES
ITES WEB

Apres avoir vu le contexte de développement des sites Internet et du marketing
srritorial, nous avons choisi d'étudier quelques exemples. Suites a ces résultats, quelques
léments de préconisations apparaissent qui sont intéressants a étudier pour l'avenir de nos
ortails Web municipaux.

Ainsi, les préconisations que nous pourrions faire sont de quatre ordres. Il s'agit dans un
yremier temps d'assurer davantage d'accessibilité aux sites Internet a toutes les catégories de la
sopulation. 11 faudrait aussi renforcer la notion de citoyenneté sur le Web mais ceci est trés
.ontroversé. D'autres part, le renforcement des éléments dlinteraction et de transaction entre
oous les usagers des sites est a prévoir pour que Poutil qu'est Internet soit exploité a son

naximum. Enfin, i est intéressant de développer la notion de partenariat entre les divers acteurs

e 1a ville.

Le gouvernement a annoncé comme objectif de développer I'administration électronique
en créant un dossier administratif pour chaque citoyen et en déployant des services en ligne
(téléservices ou téléprocédures). Cependant, cela suppose que ces services puissent, au fur et
mesure qu'ils se développeront, seront accessibles a tous, dans les mémes conditions, y compris
aux usagers qui ne possédent pas d'ordinateurs.

I'ouverture de points d’acces public a Internet constitue aujourd’hui la principale
réponse des acteurs publics pour permettre aux citoyens qui ne possédent pas d’équipement
informatique d’accéder & Internet et aux services qui s’y développent. Ces lieux ont vocation a
pouvoir étre utilisés par les habitants qui se trouvent & proximité pour accéder aux services
publics en ligne. Mais aujourd’hui, certains publics n'osent pas faire 1a démarche méme de se

rendre dans un espace public multimédia par mandque J'habitude de fréquenter ces lieux ou alors

parce qu'ils ont des difficultés a se déplacer.
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Cette évolution de la société vis-a-vis des TIC crée donc des situations paradoxales :

. d'un coté, l'évolution du taux dacces a Internet de la population et l'importance du
ombre de points d’accés public existants permettent de rendre irréversible le processus
ational de développement de I'usage des TIC pour I'acces aux services publics,

_ drun autre coté, la situation d'exclusion des populations qui, pour des raisons
éographiques, économidues, physiques et sociales mauront pas accés aux dispositifs qui se
1ettent progressivement en placent, va s renforcer.

Malgré les efforts entrepris par les acteurs publics et associatifs, certains territoires
uront beaucoup de difficultés a s'équiper et disposer des ressources nécessaires au
léveloppement de I'administration électronique pour des raisons qui peuvent gétre dordre
:conomiques (insuffisance de moyens financiers pour soutenir les colts d'investissement et les
Tais de fonctionnement liés aux points d'acces) et/ou culturelles (absence de formation,
néconnaissance des enjeux, peur de loutil..). Or il faut rappeler que cela ne doit devenir une
sbligation de savoir utiliser [nternet pour pouvoir évoluer dans la société et pour bénéficier des

services publics. Pour cela, la médiation reste indispensable.

Afin de répondre en partie aux difficultés physiques d'accessibilité au services Web, la

ville de Montpellier a mis en place pour son nouveau site (devant étre mis en ligne d'ici la fin

septembre 2005), un systeme daccessibilité aux personnes handicapées physiques et surtout
pour celles qui sont malvoyantes et sourdes. Cette section, appelée « Web sourds », sera traduite
en langage des sourds et permettra de télécharger des documents, comme par exemple le journal
municipal, qui pourront étre imprimés en braille. De trés nombreux documents seront en
version audiovisuelle avec des émissions en langage des signes.

I’accessibilité des sites Web est donc encore 2 assurer pour pouvoir justifier d'un acceés
égalitaire a ces services a Tensemble de la population. Les collectivités peuvent en mettant en
place des services spécifiques sur leur site répondre en partie 2 quelques unes de ces difficultés
mais les autres restent surtout des problemes d'équipements et sociaux.

L'exemple de Montpellier fera figure d’exception dans ce domaine en France au niveau

des sites publics.
-laci : Web: i ¢ v

Comme vu dans le Chapitre [ de cette étude, Internet a toujours suscité beaucoup
dintéret et a toujours été un élément qui promettait un développement de la vie sociale et la

participation active des citoyens a 1a vie politique. Cette idée est toujours d’actualité mais est un
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jjet encore trés controversé que les collectivités hésitent a mettre en place car elles le

Litrisent encore difficilement. La e-gouvernance fait donc débat.

1- Mais qu’est ce que vraiment la e-gouvernance ?

Au-dela de T'utilisation des TIC par les services publics, le concept d’e-gouvernance fait
eférence au role croissant que jouent les technologies dans les modes de développement de la
ociéteé actuelle. Peu 4 peu, les TIC influencent la facon dont I'Etat, les collectivités territoriales,

es entreprises et la société civile interagissent.

La e-gouvernance s'appuie sur le rapprochement des décideurs politiques et des citoyens.
il s'agit tout d'abord de la volonté des ¢lus d'impliquer la société toute entiére dans les choix
stratégiques quiils doivent effectuer, mais il s'agit aussi de la volonté des citoyens et des
entreprises de devenir acteurs de la vie locale.

Les principes essentiels qu'apporte cette notion de e-gouvernance sont notamment :

. La rationalisation des dépenses publiques,

. D’innovation technique et sociale, cest-a-dire d'imaginer de nouvelles pratiques et

s'approprier de nouveaux usages a expérimenter,

- Limplication des citoyens en les associant aux projets de développement,

Tous ces leviers ne peuvent pas étre actionnés en méme temps mais leur croisement
permet d'intégrer les projets de territoire dans une vision stratégique globale. Les projets de
gouvernance territoriale se caractérisent par des approches globales, transversales, congues sur
la durée et sappuyant sur des moyens a la fois techniques, économiques et humains. Cette
déemarche est intéressante du fait de la mobilisation et la sensibilisation de la population pour
créer une véritable communauté travaillant pour des objectifs communs de développement.

L'application de la e-gouvernance aux portails municipaux peut se faire par la mise a
disposition des adresses e-mails des élus, par la création de forums d’expression, par la
consultation de la population pour des questions J'administration de la ville ou encore pour des

projets d'urbanisme, de developpement social, de financement...
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2. Qu'en est-il dans les faits?

Les élus s'intéressent de plus en plus a Internet en tant quespace de dialogue avec les
toyens. Cette notion est fortement intégrée au Québec, c’est pour cela que les adresses e-mails
> tous les ¢lus sont mises en ligne. En France, les élus s'y intéressent de plus en plus mais sans
score vraiment franchir le pas (c'est notamment le cas de Montpellier et de Tours) ; ils ont peur
e T'afflux de mails et des dérives que cela peut engendrer. Aujourd’hui, pour les villes étudiées

n France, les mails a destination des €lus sont tous centralisés puis redistribuer en interne.

) http:/rwww. ville montpellier.fr - Ville de Montpellier - Actualite forums - Mozil

Sujet A qui faut il s'adresser pour des problames de panneaux
Expéditeur chonchon34

Date lg 20-04-2005 4 23:49

Message

La mise en place de forums et habitant dans une rus en sens unique, ayant beaucoup de problémes
avec des automobilistes passant en sens interdit, je voudrais savoir ce

1 . i i quil serait possible de faire. Je sais qu'on ne peut pas metire un
juelque chose qui intéresse aussl policier deniares tout le monde mais |4 ca devient insuportable d'éviter
f'accident minimum 2 fois par jour en sortant ou rentrant de son

inormément les collectivités garage. Jai remarqué quil manquerait 2 panneaux dans Favenue du
" : consul de mer pour prévenir de linterdiction de toumer, mais quand

. : vous voyez que méme la police nationale & coté malgré le grand
_\/Iontpelher a mis en place un forum panneau rouge interdit, prend la rue en sens interdit ga devient du
délire.

" g : 2o Avant de me faire tuer sur ma petite moto juste devant chez
sur son site Internet mais Cdl.ll C1 ne moi jessaye d'envoyer un appel au secours

N Mais 3 qui puis je écrire?
repond pas au succes attendu

(uniquement 101 messages depuls le 23
avril 2002) Votre pseudo N -

Sujet Re: A qui faut il s'a_dre;s?r]

Cela est souvent ce qui a €té

Message
évoqué comme raison a la non
réalisation de ce type d’élément sur les
portails municipaux. Par ailleurs des
difficultés techniques s'imposent car il
faut la présence d'un modérateur pour

surveiller les messages mis en ligne.

Mllustration 25 : Extrait du forum de Montpellier

Ceci impose donc un travail supplémentaire au personnel du service de communication

qui s'occupent déja de 'ensemble du site Internet.
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3- Une question d’éthique

Encore aujourd’hui, une partie de la population est exclue de ces services offerts sur
Internet. Cette exclusion peut étre due a trois facteurs majeurs : I'inaccessibilité au réseau par
manque d’équipement informatique, la méconnaissance du fonctionnement ou encore une
incapacité physique comme vu précédemment.

La mise en ligne de services démocratiques impose donc aussi certaines questions
relatives a I'équité sociale. En effet, Internet n'est pas accessible a tout le monde et la mise en
place de ce type de service signifierait qu'une partie de la population n'est pas consultée ou
« autorisée » a s'exprimer du fait de son impossibilité a utiliser Internet.

De ce fait, il ne semble pas possible de pouvoir dire aujourd’hui qu'Internet puisse étre le
reflet démocratique de la modernisation de nos sociétés par les technologies de I'information et
des communications.

Aujourdhui, les réticences des élus 4 la mise en place de ce type de service semblent donc

étre tout a fait justifiable.

Dans de nombreux cas, comme vus ici notamment, les potentialités des technologies
multimédias sont sous exploitées : 'interactivité réelle est encore faible et la compression de
I'espace temps aussi.

Ce manque d’interactivité est étonnant quand on analyse les discours sur les TIC en
général car la plupart du temps, Internet est utilisé comme un simple terminal d'information, de
facon unilatéral. Fn ce qui concerne les villes, on pourrait méme dire qu'il ne s’agit que de la
diffusion verticale méme étant donné que cela vient tout le temps de la municipalité elle-méme.

La mise a disposition de formulaires téléchargeables ne constitue pas en soit un site
interactif. L'interactivité fait référence au processus de communication bilatérale entre
'administration et le citoyen. Les administrations et les collectivités vont de voir 4 terme mettre
au point un véritable systéme d'interactivité pour pouvoir répondre aux exigences de la société.
Les collectivités vont se retrouver 2 un moment donné a devoir faire le choix entre une gestion
centralisée de cette interactivité ou alors de faire en sorte que celle-ci soit décentralisée entre les

différents services. Québec a déja fait son choix. La France est aujourd’hui trés en retard a ce
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niveau la mais tant vers ce genre de gestion a terme pour une réponse de qualité et dans des

délais respectables 2 ses citoyens.

D- L e développement des partenariats

La mise en place de nouveaux partenariats entre les collectivités et divers acteurs semble
étre une solution trés intéressante pour offrir 4 I'Internaute un portail sur sa ville ou les
différents aspects de la vie quotidienne y sont développés.

Comme nous l'avons vu précédemment le partenariat avec le site www.servicepublic.fr
est un trés bon exemple car les principaux documents administratifs nationaux y sont
téléchargeables. Au Canada, le site du gouvernement met en ligne tous les documents comme en
France, mais par contre, il n’y a pas de lien depuis le site de la ville de Québec.

A Queébec, le partenariat avec une entreprise de gestion d'immobilier de bureaux permet
a 'investisseur, dés sa premiére visite sur le site de la ville de découvrir le marché immobilier. Par
contre, il est évident que des difficultés peuvent se poser au niveau de la gestion des acteurs
privés concurrents. De ce fait, ce genre d'initiatives son encore peu nombreuses aujourd’hui.
Cependant, quand elles existent, elles sont pilotées par les collectivités elles-mémes (exemple de
Tours qui exposent sur son site toutes les salles de spectacles privés de la ville).

Ces initiatives sont trés intéressantes car elles permettent de donner une certaine
lisibilité de l'information du territoire et peuvent alors rentrer dans une certaine logique de
« concurrence » entre territoires. Il conviendrait d’encourager ce type d'initiatives partenariales
entre les collectivités et les organismes professionnels sur un territoire. Cela permettrait
vraiment de dégager une convergence des initiatives vers la création d'un «territoire
numérique». Ce type d'initiative permettrait de donner une cohérence 2 la diffusion

d’'information sur les territoires.
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Les sites Internet sont en pleine évolution. Comme vu précédemment, ils sont des
éléments majeurs de I'attractivité territoriale car ils sont des vecteurs de communication

intéressants et accessible a tout heure et du monde entier.

Aujourd’hui des efforts restent cependant 2 faire pour qu’ils jouent au maximum
leurs roles d’outils de marketing pour les collectivités. En effet, il faut alors que soit mis en
place des méthodes et des moyens pour que les comportements des publics auxquels les

collectivités s’intéressent agissent favorablement 2 la réalisation de leurs propres objectifs.

Les éléments, sur lesquels nous portons alors I'attention des collectivités sont donc
d’assurer davantage l’accessibilité de tous les publics mais aussi d'utiliser plus cet outil
comme un moyen de développer la citoyenneté. Il faudrait aussi renforcer les interactions
entre les différents usagers du Web tout en offrant un maximum d’informations, que
celles-ci soient privées ou publiques. Il s’agit pour I'Internaute d’avoir a sa disposition tous
les acteurs de la ville regrouper en un seul site. Dans ce cas, les partenariats publics-privés

sont la meilleure solution.

La mise en place de tels services sur le Web permettrait aux collectivités de
renforcer leur image encore plus qu’aujourd’hui car elles mettraient en valeur tout leur
potentiels sur le Web. Cela permettra de réunir en une vision globale, les différents facteurs
de développement de la ville.

Les collectivités doivent vraiment utiliser les sites Web comme un nouveau moyen
de se démarquer des autres en mettant en valeur son projet de développement. Grace au
site, elles peuvent vraiment développer et mettre en valeur toutes ses spécificités et

caractéristiques que les autres non pas tout en restant un service a la population et aux

usagers.

I
I
|
|
||
|
I
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Conclusion

Le but de cette étude était de voir comment les agglomérations se sont emparées des TIC,
et plus spécifiquement des sites Web pour promouvoir leur territoire et mettre en place une
démarche marketing ? Il s'agissait aussi de voir comment I'offre territoriale y est proposée ?

Ainsi, je voulais savoir si les sites Web des collectivités étaient le reflet des objectifs de
développement et de promotion de la municipalité. Je voulais aussi voir si les sites étajent

utilisés pour promouvoir un projet de développement plus global.

Avant de tirer les résultats de mon étude, je souhaite en préciser les limites. Ainsi, la
premieére limite est le nombre restreint d'objets étudiés. Pour des questions de temps, il ne m'a
pas été possible d’en étudier davantage. Cependant l'observation de trois sites m'a quand méme
permis de pouvoir tirer des conclusions intéressantes que j’ai pu aller observer sur d’autres sites
ensuite, sans que cela ne figure dans cette étude. Par ailleurs, mes résultats sont la combinaison
d'une collecte d'informations. Une de ces collectes se faisant par des entretiens avec les chargés
de communications ou les webmestres, il faut préciser que ces informations peuvent étre
faussées selon ce que les personnes ont bien voulu me fournir comme informations concernant le
site et sur la volonté municipale de le développer et de le maintenir a jour. Ces informations

relevent donc beaucoup de la subjectivité des personnes rencontrées.

Nous pouvons tout de méme tirer différents résultats de cette étude.

Au début, les sites Internet étaient plus ciblés vers les territoires extérieurs que vers les
habitants. L'objectif était alors d'attirer de nouvelles populations et entreprises. Aujourd’hui, la
situation est différente car le but est de travailler sur l'aire géographique de la collectivité afin
d’étre au plus proche du citoyen car ils ont de plus en plus dotés en équipements informatiques.

Cela permet une certaine individualisation des collectivités grace a un accés direct aux
sites par l'absence de barrieres administratives, géographiques et linguistiques. Ces sites offrent
une image d'unité, qui repose sur la spécificité méme de la ville et des ses composants. En effet,
ces sites doivent étre a la fois le reflet d'une ville et de sa politique mais ils doivent aussi se
différencier des autres.

Dans ce cas, il est bon que les villes mettent en place sur leur portail de nouveaux

services a destination des citoyens, des entreprises et des touristes. Il faut qu'ils deviennent

LAGADEL Mapals - Minsins do. DIEA CESA - Siptantrs 2005 76




accessibles a tous, qu'ils soient davantage et quun maximum d'échanges puisse
se faire entre les usagers, I'administration, les élus a travers un systéme d'interaction et de
transaction. Par ailleurs, ces sites, pour étre de bons vecteurs de communication, doivent
contenir un panel d'informations trés variées ; la mise en place de partenariats publics-privés

serait donc une solution a cette question.

Nous pouvons donc dire que les résultats répondent aux interrogations préalables a cette
étude. Mais nous pouvons méme aller plus loin dans notre réflexion en disant que 'intérét des
sites Web, c’est la faciliter de les faire évoluer, ce qui est en cohérence avec la notion de plasticité
de plus en plus utilisée pour les territoires. En effet, les sites Web ont la capacité a engendrer les
nouvelles ressources et de s’adapter trés vite au changement. Dans ce cas alors, le territoire ne
doit pas étre percu comme un produit mais davantage comme un construit en perpétuelle
évolution. Le site Web peut étre ici I'élément diffusant ces changements aussi vite (ou presque)
qu'ils peuvent avoir lieux. Les portails municipaux doivent alors étre pergus comme un réseau de
communication permettant aux acteurs locaux d'avoir un outil adapté a leur projet de
structuration de territoire. Comme cet outil peut permettre de faire évoluer les mentalités par la
diffusion de l'information, il peut alors étre per¢u comme un véritable outil de marketing

territorial.

Cependant, un des éléments qui n’avait pas été percu avant le début de cette étude est la
notion de service public que peut représenter les portails municipaux. Or aujourd’hui, il semble
impossible de faire sans au regard de tous les services qui sont offerts. Au départ de cette étude,
je pensais que le site était, surtout pour les villes, des outils de marketing pour attirer des
investisseurs. En fait, il s’est avéré pour les trois exemples vus ici, que cela ne constituait pas leur
raison d’étre majeure mais qu'il s'agissait plus de donner une réponse aux besoins des citoyens.

Or en effet, ne dit-on pas parfois que de valoriser le territoire et la collectivité aupres de
ses propres citoyens est une chose essentielle pour la promotion de la ville car ils sont les
éléments de référence en matiére de communication sur la qualité de vie a I'extérieur?

Je pense que les sites Internet des collectivités répondent tout a fait a ce type de
«marketing de promotion par l'intérieur », dont les villes ont aujourd’hui besoin pour assurer

leur développement.
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10.
1L
12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21

22.

La communication de la ville
Y at-il un plan général de communicationpour la ville ? Y a-t-il des objectifs de
comrmunication précis ?
Comment définiriez-vous votre stratégie de communication ? (offensive, défensive, informative...
en direction de qui ?)
Quels sont tous les outils de communication que la collectivité utilise aujourd’hui ? Quel est
son outil de communication privilégié ?
La communication est-elle considérée comme un élément incontournable de l'activité et de
Fattractivité de la collectivité ?
Quel est le positionnement du maire a ce sujet ?
Comment ont été identifié et mis en valeur les atouts de la collectivité ?
Quels sont les projets de la collectivité en matiére de communication ?

La création du site Web
Quand a été créé le site Web actuel ?
Qui a préparé le cahier des charges du site ? Quels étaient les objectifs initiaux ?
Qui a réalisé le site Web ensuite ?
Comment a été défini la charte graphique du site ?
Le maire, est-il investi dans la création du site Internet et notamment par l'actualisation de
léditorial ?
Pour la réalisation du site Internet avez-vous eu recours a une approche « par objectif » ?

Le site Web aujourd’hui :

- Un outil politique ?
Comment sont mis en valeur les atouts de la ville sur le site Internet, selon vous ?
Y a-t-il une volonté politique de faire du site Web un outil de marketing territorial ? Pour
qui ? (les habitants, les entreprises ? les nouveaux arrivants ? les visiteurs...)
Est-ce un moyen pour la ville d'étendre son offre et de se faire connaitre davantage a
lextérieur ou est-ce une volonté de la municipalité d'offrir a ses habitants un nouveau service
et de se valoriser ainsi ?

- Le reflet dela ville ?
Pensez-vous que site Web est bien le reflet du public ciblé au départ ? Les services offerts
correspondent-ils aux besoins et attentes de la population ?
Pensez-vous que le site Web représente bien la ville 2 Ou bien, pensez vous qu'il y a encore
des efforts a faire et des volets de l'information de la ville qui n’ont pas été exploité ?

- Un bon outil de communication ?
Le site Web de la ville est-il, selon vous et en fonction de la fréquentation, un bon moyen de
communication et d’information pour la population ?

La vie du site Web : actualisation et interactivité
Le site Internet est-il régulierement mis a jour? En fonction de lactualité ? Toutes les
rubriques ?
Qui gere la messagerie et réponds aux messages ?

La messagerie sert-elle de lieu de discussion et de débat avec les élus ? Quels sont les sujets
évoqués?




23.

24.
25.
26.

27.

28.

29.

30.

Recevez vous beaucoup d'emails vous demandant des renseignements ou pour des plaintes ?
Considérez vous plutdt les utilisateurs du site Internet comme des consommateurs ou des
citoyens?

Question plus spécifique au site de la ville

Pourquoi I'aspect économique n'est-il pas plus développé sur le site Web ?

Avez-vous délégueé a certaines organisations la mise 4 disposition d'information et notamment
pour le tourisme ? Vous étes vous répartis les taches ?

Pourquoi n'y a-t-il pas de version anglaise du site Internet ? Pas d'utilité ?

L’évolution du site Internet
Souhaitez-vous faire évoluer le site Internet prochainement ? Quels seront alors les services
qui seront rajoutés? messagerie pour les habitants, forum, base de donnée pour l'ensemble des
commergants et artisans de la ville ...
Comment envisagez vous I'évolution du site Internet de la ville ? Plutét le modele de I'épure ?
Un modele plus flexible, expérimental ? Ou un modeéle du laissez faire dit modele ouvert ?

La gestion des budgets de communication

Le budget affecté au site Internet est-il en évolution ? Et le budget de la communication ?

La communication autour du site Web
Faites-vous de la communication du site Internet de la ville, c’est-a-dire de la publicité par des
moyens hors-ligne ? Ont ? Quand ? Comment ?

+ Des éléments techniques sur le site Internet :

-> Fréquentation, statistiques du site (taille, nombre de page, temps moyen pour ouvrir les

pages, nombre de photos, formulaires téléchargeables...), arborescence du site



ANNEXE 3 : GRILLE

D’EVALUATION




Points

Montpellier |

Tours

(Juebec

TCaracteristiques au site

caractenstiques generales du site
graphisme
présence et respect d'une charte graphique
dispombilité d'un accés aux handicapés physiques

N_ﬁ

S

S ——

[Ta page daccueil

page "tunnel”

traduction en langue étrangéres
mode d'acceés par thématique

mode d'accés orienté vers 1"'action”
mode d'accés orienté public

o et ] i

O — O = -

WO OO O

[Fresentation generale de 1a ville
mtormations

metéo

qualité de l'air
tratic routier

el e o

e

SO

_— S

[actualite de 1a vie locale
unique et centralisée
transversale et redistnibuée par rubrniques

—

[Equipe municipale

domaine de compétences des membres de I'équipe
services en ligne proposés

demande de rendez-vous avec le maire

SO —

—

[Services municipaux
liste des services
description des services

ldemarches administratives locales

informations sur les formalités
téléchargement de formulaires/documents
service en ligne proposés

commande de documents d'états civil

[ e e L

bt b bk

— — —

ot s pd ok

[democratie en ligne

bulletin municipal

compte rendu de conseil municipal
compte rendu de conseil de quartier
téléchargement de documents/formulaires
SErvices en lignes proposés

el bt e el i

)

o = D

COO = —

jactivite scolaire

informations en ligne

téléchargement de documents/formulaires
dossier de pré-inscription

— —

[ =

Jactivite sociale

informations en ligne

services en ligne proposés
téléchargemem de tormulaires/documents

]

Jactivite d'urbanisme

informations en ligne

services en ligne proposés
téléchar;_;ement de tformulaires/documents

factivite de transport
informations en ligne
téléchargement de tormulaires/documents




Points | Montpellier | Tours |  Quebec
Jactivite environnement
informations en ligne 1 1 1 1
service en ligne proposé 1 0 0 0
téléchargement de tormulaire/documents 1 1 1 1
Association
actualité des associations 1 1 1 1
annuaire des associations 1 1 1 1
liste 1 1 1 1
description 1 1 0 1
téléchargement de formulaires/documents 1 1 0 1
services en lignes préposé 1 1 0 1
inscription d'association dans l'annuaire 1 1 1 1
mise en ligne de petites annonces 1 1 0 0
bourses aux volontariat 1 1 0 0
torum associatit 1 0 0 0
Activite culturelles
activités culturelles 1 1 1 1
informations en ligne 1 1 1 1
description 1 1 1 1
services en ligne proposés 1 0 0 1
téléchargement de formulaire 1 1 0 1
services en ligne proposés 1 1 1 1
forum art et culture 1 1 0 0
mettre annonce dans 'agenda 1 0 0 0
tormulaire de demandes de guide 1 0 0 1
fdeveloppement economique
actualités économiques 1 1 1 1
informations en ligne 1 1 1 1
emplois 1 1 0 1
démarches utiles 1 1 1 1
annuaire d'entreprises 1 0 0 0
annuaires des commergants 1 0 0 0
annuaire de artisans 1 0 0 0
annuaire des professions libérales 1 0 0 0
services en lignes proposés 1 0 0 1
téléchargment de formulaires/documents 1 0 1 1
offre et demande de locaux 1 0 0 1
nscription sur le site le portail des marchés publics 1 1 1 1
jdeveloppement touristiques
actualités touristiques 1 1 1 1
informations en ligne 1 1 1 1
démarches utiles 1 1 1 1
annuaire des acteurs 1 1 1 1
services en ligne proposés 1 0 0 1
teléchargement de formulaires/documents 1 1 1 1
B A 53 ] 39 1]




Points | Montpellier | Tours | Québec
flormations 5
moteur de recherche
général 1 1 1 1
avance 4 U U 0
[Fonction proactive (€nvOyer a un ami, Imprimer) 1 1 T T
jactualites
par un service unique et centralisé 1 1 1 0
outil transversal des divers services P4 0 0 2
fagenda
par un service unique et centralisé 1 1 1 0
outil transversal des divers services P V] 0 2
annuaire
par un service unique et centralisé 1 1 1 0
outil transversal des divers services /] 1 1 2
{document de telechargement
par un service unique et centralisé 1 1 1 0
outil transversal des divers services 2z 0 0 2
tormalites administratives
fiches issues de production interne 1 1 0 1
liens vers un service public national 1 1 1 1
cartographie
outil unique et centralisé 1 0 1 0
outil transversal et distribué sur les diverses rubriques p] 2 0 2
liens vers un site de géo localisation 1 0 0 1
plans fixes 1 0 1 0
plans animés 2 2 0 2
cartes interactives 7] 0 0 2
multimedias
galerie de photos 1 1 1 1
visite virtuelles 1 0 0 1
Web TV 1 1 0 0
E-card 1 1 0 1
Vidéo | 1 0 0
32 T7 I 1 I 72
TTTansaction entre administration etlinternaute Z
enregistrement de données personnelles pour les relations
Jadministratives 1 1 1 1
[teléservices a destinations des usagers
consultation d'un panel d'usagers 1 1 0 0
vote électronique 1 0 0 0
teleservices a destination des usagers
demande de formulaires administratifs 1 0 0 1
formulaire de demandes de suivi de dossier 1 0 0 1
télépaiements complet 1 0 0 1
paiement de prestation en ligne I 0 0 1
7 ) I 1 [ S




[ Points

Montpellier |

‘Tours

Quebec

messagene electronique
Utilisation de la messagerie instantanée

Echanges direct avec leg services municipaux

Echanges direct avec les-€lus
Adresse e-mails de la ville

L B e e

cCooOoO

cCoOoQ

S —0

|qua[|!E de trarterment des messages
-

[!mre aux queshons

[Tettre d'information

tous les themes
par thémes
lettre regue

co o

[ )

Isystemes de gestion des forums
outil unique et centralisé
animation

modération

co o

politique de liens externe
liens vers les services communaux
liens vers des services extra-communaux
hens vers des partenaires prives

[ e

[systemes de gestion de sondages/consultation
question fermée

outil de formulaire

résultats attichés sur le site

o

cOo o

fsysteme de gestion des rormulaire

formulaire de prises de rendez-vous
formulaire de pré inscription
tormulaire de réservation

ndy

cCo o

ﬂoglque de mutualisation de I'nformations

contenu géré par un service

contenu géré par divers services
contenu géré par des services extérieurs

Lo B

—

integration de sous sites de tiers locaux
associations
culture
entreprises
écoles
habitants
tourisme
transport
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