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Building a system which:
A  Offers user-friendly browsing of government services

A Enables everyone, with a single click, to display a summary of his or her
relations with the general government

A Simplifies and encourages the use of online services

While:
A Improving the visibility of teleservices
A Encouraging the use of electronic documents

A Providing government departments with the infrastructures needed to
optimise user relations

A Making the most of existing resources i the new system is for use and must
therefore build on the existing resources at Service-Public.fr

"administration

SE MODERNISE



A Using the results of experiments
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Context of experimentation

A 5 partners (including two for the federation of identities): ANPE, CAF (the national
organisation and the CAF unit in Valence), Documentation Francaise, Ministry of
National Education, Ministry of Justice
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ALLONCATIONS recherche i
. FAMILIALES MIRISTERE DE LA JUSTICE

A 418 testers (in two waves) recruited by the partners and through the web for the
period from 4 May to 12 July 2006

A An assistance service 1 telephone, e-mail

A The proposed portal had already been tested internally (pre-pilot: 40 internal testers
at the DGME)

A A qualitative study
0 30 telephone interviews with testers
0 2focusgroupsi Valence and Paris i
A aquantitative study
0 A self-administered questionnaire available via a hyperlink sent by email
0 193 respondents/418 participants, i.e. 46% of the testers.

A Anonline forum
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Pilot home page

& MSP Portail - Mozilla Firefox
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Droits et démarches >>

¢ Enseignement

¢ Peut-on de son vivant désigner une personne
de son choix pour s'occuper de son enfant aprés
son déces ?

® Sécurité sociale: salariés du secteur public

¢ Qu'est-ce que la retraite complémentaire des
salariés ?

¢ Famille

¢ Impot sur le revenu :
nombre de parts

® Quelles sont les voies de recours d'un
fonctionnaire auquel I'administration n'a pas versé
le supplément familial de traitement ?

¢ Comment faire sa d de d'admissi a
I'allocation de solidarité spécifique (ASS) ?

quotient familial ou

Démarches en ligne >>

Acceés direct

* Dossier allocataire CAF (lié)
¢ Espace candidat ANPE.fr (lié)

¢ Demande de certificat d'immatriculation (utilise
le porte-documents)

* Demande d'extrait du casier judiciaire. Bulletin
n°3.

¢ Calcul de I'impot 2005 sur les revenus de 2004

* Changement d'adresse (j'adore ce service)

¢ Demande d'aide ala famille pour I'emploi d'une
assistante maternelle et déclarations associées

nominative  trimestrielle -

+Qdele

NIt ton on lano

* Déclaration

Terming

-iblic*

g volire servici

29 septembre 2006 - Bonjour, vous étes identifié sur le portail avec le moyen d'accés simple

Actualités >>

AlaUne

Comment utiliser votre carte mon.Service-Public.fr ?

Si vous avez deéja recu votre carte 3 puces, un lecteur de
cartes a été joint a l'envoi @ il vous suffit simplement de
l'installer. Pour cela, vous pouvez télécharger ici le guide
d'installation détaillée du lecteur au format PDF. Ensuite
suivez les instructions |

3 3 " DOSSIER
Spécial Impot 2006 sur le revenu

Retrouvez dans notre dossier les principales

nouveautés liées a votre déclaration flscale 2006.
Cette année, vous la recevrez en mai 2006, il s'agira d'une
déclaration préremplie avec vos principaux revenus. Yous
aurez jusqu'au 31 mai 2006 pour la déposer. Si vous
déclarez par internet, vous avez jusqu'au mois de juin (13, 20
ou 27 juin) pour le faire, avec la possibilité de bénéficier d'une
réduction d'impdt de 20 euros. Inutile donc de vous en
préoccuper en février et mars, vous avez encore le temps de
préparer votre déclaration... Suite

CREDIT ET ASSURANCE

®  13/07/2006 - Un acces facilité pour les malades
ENVIRONNEMEHNT

*  13/07/2006 - Augmentation du prix de la carte grise pour les voitures
ORIENTATIOH PROFESSIOHHELLE

#  13/07/2006 - Un nouveau site d'information
VACANCES
® 13/07/2006 - Les recommandations sanitaires pour les voyageurs
VIE PUBLIOQUE.FR

* 13.»1)1.'2906 - Etudiants : le systéme des bourses d'études a revoir
BISOIl FUTE

# 13/07/2006 - Un trafic chargé ce week-end

Porte-documents

* & o

Recherche |

Gestion compte MSP - )éconnexion

Mes données personnelles
Mes données formulaires

Mes piéces officielles
Mes messages archivés

‘Communiquer >>

Messagerie
Vous avez rec¢u 8 nouvelles offres d'emploi
Vous avez re¢u 5 nouvelles offres d’emploi
Vous avez recu 10 nouvelles offres d'emploi

Accés au forum

mon, service-public. fr Ej Mo
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Strengths

A A high degree of satisfaction with the proposed services

50% \mm-%

Online procedures Information Other

A Definite interest for the proposed services, and a keen interest for some,
such as:

0 The federation of identities, which was understood, considered useful and easy to
use by 76% of all users

A portal which is easy to use
Simple Complicated

20%

>

A portal whose perceived level of security is satisfactory and whose users
tend to feel secure

>

Limited concern about the storage of personal data

0 74% of all users feel in control of the use which may be made of their personal
data

>
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Weaknesses

A The overall purpose of the service is relatively difficult to
determine

0 The usefulness of the system depends mostly on the number of partners
linked to the system

A The utilisation frequency is relatively low: 2/3rd of all testers
connected fewer than 5 times during the test period

A Thereis a gap between the perceived security and the actual
security of the system.

0 The identifier and the password are easy to use and most users are not
even aware that some authentication methods are safer than others
(dynamic password by SMS, certificate on chip card, etc.)

A The partner-based approach requires considerable effort
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Functionalities and utilisation rate

_ Rights and procedures
S Search
T News
_ Online procedures
_ Managing your account
L 35% | Contact
__30% | Document holder
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Which advice would you give to improve the site?

A 82% of all users want to be able to communicate more rationally with the
government (dedicated email service), provided all government services use
the same system and exchanges are legally valid

A Create complete and consistent service packages

A Make as many services as possible compatible with the federation of
identities and showing the progress of procedures

A Make it possible to store and reuse electronic documents with probative
value. This is a widely expressed wish. However, few procedures are able to
iIssue or receive legally enforceable documents.
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Verbatim

A series of
functionalities which
simpliy life, such as a
safe deposit box for

personal data.

Aide Contact Recherche Mentions

déconnexion X

; 6h03 -
Personnaliser mon 4 IE Accés P
" compte ' espace Pro ?
V) les nouveautés

. . )
Too m u Ch Secu rlty kl I IS Mon porte-document ” Ma documentation I Mon mémo R\,

A portal which facilitates
access to and use of
teleservices

espace Assoc

SECU rlty' * Mes donn ées personnelles « Renouvellement de la CNI pour les personnes maje ures * 15102004
H * Mes aocusés de réception Reprise desfrancs A cette date vous devez
) * Mes pidces officielles « Quand se faire recenser pour le service militaire? avoir finalisé votre dossier
* Mes messages archivés ® Union libre ou pacte civil de solidarité: livret de famille d'inscription en faculté
« Dans quels cas peut-on saisir la commission de surend ette-
* Changer de porte-document ment? «04/1104

o Créditimmobilier: assurance de I'emprunteur A cette date votre carte d'identité

. ) : date
The pu rpose S not Mes téléservices EIJ « Récupération et &limination des déchets sera périmée

« Parcs naturels nationaux

eXplaI ned aHYWhe re and : g:'nv;'dz;zu"':i::;aunl::necf::z'e " « Paiements transfrontaliers dans un pays de la zone euro sToutes mes notes

. * Commande d'extrait d'état civil o Tous les sujets P
IS not Clear_ « Déclaration de revenus 2004 !
) « Demande daide au logement »
« Inscription en université Nationale
« Paiement et mensualisation de e Lycée Saint Louis Envoi de
rimpét sur le revenu ABHAT ARG i i votre camet de notes
« 15/01/2004 - suren dettement : procédure spéciale en « cas
* Tous les téléservices d:accidents « 04/01/04 - Lycée Danton
EMRLO). TRAVAIL Education Nationale Envai

* 02/01/2004 - Calendrier des vacan ces scolaires 2004

. — « 04/01/2004 - La création d'entreprise estsimplifiée de votre attestion de baccal auréa
Mon sumi administratif = ENSEIGNEMENT

* Séourité sociale IMPOTS
* CAF * 28/01/2004 - Nouve autés fiscales pour 2004
* Imp &t 2003 VIE QUOTIDIENNE

» 21/01/2004 - Fixes et mobiles dans un annuaire unique
® Tous les dossiers

* Toutes les actualités

Dernier accés :
le 15/10/2009 3 SR 03

It seems a technical
prototype rather than a
functional pilot
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