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 � � * � �� � �� � � � � � � � � � �� � �� � � � � �� � � � � � � � � � � � � � � �� 
+�� � � � � � � � � � � � �

* � �
+�� � � � � � � � � � ��� � � �� � , � � �� � 
� � -� �� � . � � � �
� � � � � � � �� /�� �� � �� " � 0� 
�� �� � 
�
* � !123� 
� � �

� � �� � � � � � � -� " � � � � � � � , � �� � � 
� � �
�� �
� � � � �-� �� � �� � � � �0� � � �� �� �� � � � 
00� �� � �� � � � � �
�
. � � � �

� � �� � �� � � � � � � � . � � � �
� � � � � �� � � �� * * � � �� � � � � � � . � 
� � � � � � �� � � �� � � � � � � ��� �� � � � � �

�� ��
�� 
�� � � � � �� �� � � �� � � � � 4�5, � � �� � � 6
�� � � ��� � �7-� � 8��2� � � � � � * � � �� � � � � � � � �� �
� � � �� � ��" �

�� � * � � � �� � � � � � � 
00� �� � � � � � � � ��� �� ��� � � � � �� � � � � � � � !� � � 
� -� " � �2� � ��� � 6� � �� � � � �� �

� � � � � 4
� � -� " � �2� � , � �� � � � 
�� 9� � -� � � � � � * 6�� � � � � � � �� � � � � * � � ��� � �� . � � � �2� � � � � �

� 2�� �� �� � ��� � ��� � � � �� ��� �� �
� � * � � ��0� 
6�� �� � ��� � � �� �� � � �
� � � � �
� � � * � � �� �� � � � � � � �� � �" �

� � � 
��5� � � 
� � �� � �� " � � � � � � �� �� � � �� �� � � � � 9� � � � � � � 
� � � � � � � �� � � � �� �� � 4� � � � �
�� � �� � � �� � �� �

, � � ���� �* � 9� � � � �� � �� � � � � � � 7!�� � � �� 0� 
� -�� � * * � ��� �� � * 6�� �� � � �� . � 
� � * � � �� �� ��� � � �

� � � � � 4
� � � �� � �� � � � � � ��� 2� � � * � � �� �-�� � �� � � ���� � �� ��� � �
* 
� �� �� � ��� � ��� �. � � � �
� � �5* � 
� �

* � 
� � � �� � �� � � � * : * � � . � � � �� � � ;�� � � 
� � � �� �<� � � �� � � � � � � � � � �� � � � � , � 
�� � �� � � � � � � �� �

� �� * � � �7!�

�

� � +� � �� �� -� � 6� � �� � �� � � � � �+� � �� � � � � * � �� , � � � � � � � � � �
�� � � �� � � �� � �5;�� � �
�� �<� � � �� 
� 
�

� �
�
� � � �� � � ���� � � � � � ���� � �� � * 6�� � 4��� �* � � �. � 
�� � �� � �� �
� � � ���� � �� � ��� � �
� 
�� � ��� ��
�� �
� �� � �

� � �� � �� � � 7-�� � � � �� � * 6�� �� � ��
� � � ��" �� �� � �� 2� � �� � � � � �!�� � �� 00� �-�� � � � �� � * * � � -�� � � � �� � �

� � � �� -� � � ���� �� 
� � � � � � � * 
� 
� ��� �
0�� ��� �� � � 
� � �
� � � � ���� �� �� � �� �� � , � �� � � �� 
�� 9� � � -�� 
� � � � �

. � 
� * � 
��� � �� � ��� * � � �� �2� � �� � � !� � � � � � � �
�� � � �� � � �� � -� � � � �� � 4
� �� �� � �� : ��� � �� � � � � � � � -� � � ��

�� � =� � �� �� � �6� � � 
� �� � �� � * * � � 
. � � ��� � � �+� �� � � �, � 6
�� � �� -�� ��� � � �� � 
. � � * � � ��� � �� � �. � � �

� 2� � �� � � � � 
� �2� � , � �� � � � � �
�
. � � � �� � � �� � � � �� � , � � � � � � � �� � �� � �� !� � +� � �� �� -� � � � � � � � � � �� * 
� ��

�� * � � -� � � � � � � �� � � � � � * � � � � �� � 
� � � � � � � �
�� � � � � �� �� � � ��� � � � ��� � � � � � � � 
�� � � � �� � � � �

� 9� � * 
. � � � � � � � �� 6� � �� �� � � �� � , � � �� � 
� � � � � � �2
� 0� �* � �
� � � � �� � � � �� � � � * * � � 
� � �
� � � 5. � 
�

� � � � � �� �� 
� � �� �� � � ;�� 	 � �<� � � � 0� �� �� � 
� �� �� � � �� � � � 
� � � � � � �� �2� � �� � � 7!� � � � � � �� � * : * � �

� � * � �� , � -�� 
�� � � �� 
�� � �� � �� � ��� 
�� �� 4
� �� � �-�� � � �� � �
�� � �� � � ��� ��� � �" �* : * � �� 2
� � � 00�� ��� � � �

�� � ��� �
� 
�
� �
� � �" �� � ��� 
� � �� � � � � � ��� �� �� � ��� � 4�� � � � �� �
� � � �� � � ��� ��� � �� � ���� �� , � �� � �� ��� � �

� � � � �� �� � � �� �� � ��>�� �0� � � � * � � �� ��� � � � ��� �� 
00� � 
� � �� � � �� 
00� �� � �� � ��� � , � � �� � 
� � �� ���� � �� �

� � �� � �
� �
�� � �5� � ��� �� � � � �?� � 1�� 
* � �� �" ��� �@� 6� A�7�B�

�

� � � � � �� � �� � � �� 4�� -�� � �+� �� � � �� 6� � �� � �
� � �� � 
� �� � �� � �� 
�� � �� 2� � �
�� � ��� � �� � � � �� � ��

� �� � 
� � �� �� � 9� �� � �� � � � � � -�� � � � �� � � ��� � � �� � � ��: ��� �� � �
� ��� �� � 
� � �� ��9� � � �� � �� � * � �� , � � �

�� �� �� � ��C� � � �
�� � � � � � � � �� � � � * � � �� �� � � �� �� � ��� * � � �� 
� �� � �� � � � � " � �2� � � � � � � ;�� � � � � ��<� � � �

� � * * � � 
� � �
� � � � � �� * � � �� �� � � �� � �� � � � � � � � �� * � � �� � � �
�
. � � �B� � � � * : * � -� � � � ��� � � � � � � � �

� � � ��: ��� � � � � � � � �� � � � � � � �� � �� �
� �
. � � � � �� �� � � � �� � � � �� � � � , � � 
� � � � � � � � � �� � � 
� � � �
�� � � � � �

� � �
� � � �� , � 
� 
� � �� � �� � � �� 
6�� � �� 
� � � � !�

� 
 6� � �� � ���� � ��� � �
� � �
� � � ��� � � �� � �� � �� � ��� � � ��� � , � � �� � 
� � �� � ��2
� 0� �* � �
� � �� ��� � �

�� � � � * * � � 
� � �
� � � " � �2� � , � ��� � � � � � �� � 
� � �� � � � 9� � � � �� � � � � � � � � � � � � � �* � ���� � � � � ��: ��� �

� 2� � � �� , � � � � �� � � � � � � � � � � �� � � �� � , � * � � �� � � ��� � �� � �� � �
�� � � � � � � � �
� � � � � � � �� ��� 
� � � �� �� � �

� 
� � � � �� �� � � � �
. � � � -�� 
�� �� ��� � �� �� � �-�� * � � � � ��� � �D�� 4� ��� � �� � �� � �� ��� � 6� � �� � �
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Belgique 

 
 

� #" ! �� ��#� �+�  10 263 414 habitants 
(recensement 2001) 


 � � � ��� �+   315 Hab/Km2 
� ! " � �,�- �� �+   32 545 Km2 

� � " ��� �� �+   Bruxelles  
&� � � ! � � �#,,�- �� ��� �+  Français 
   Néerlandais 
� ���� � �" ��� - �" � �� � �+ Bruxelles (948 000 hab)  
   Anvers (470 000 hab)  
   Gand (230 000 hab)  
   Liège (196 000 hab)  
   Bruges (155 000 hab)  
 
source : dictionnaire Hachette 

�
. ! � � ! � � �� �� ��� �� ! � � �+��

�
·  Nombre d’internautes : 3 760 000. 
 
·  Répartition par sexe : 

- 48,3% d’hommes 
- 51.7% de femmes 

 
Source : Insites Consulting, "Belgian Internet Mapping", 
9 - avril 2003 
 
 

� �� �� 
� � � 
� ���� � 
� �	 � �� � � 

 

1. Bruxelles   (Brussel) 
2. Anvers  (Antwerpen) 
3. Namur   
4. Gand    (Gent) 
5. Tournai  
6. Mouscron 
7. Sint-Amands 
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Préambule à l’étude des sites belges. 

 
Le projet belge en matière de NTIC et d’e-gouvernement 

La Belgique, pays fédéral, s’est donné pour principal objectif de rendre possible et effective 
la collaboration des nombreuses autorités qui composent le pays : fédérales, communautaires, 
régionales, provinciales et communales.  

A ce titre, et telle qu’elle le définit elle-même, l’ « E-gouvernment est une manière 
fondamentalement nouvelle, intégrée et continue de fournir des services en utilisant de manière 
maximale les possibilités des nouvelles technologies de  l©information et de la communication ». 
 
Vers une « administration virtuelle unique »  

L’idée est de proposer aux citoyens, tout comme aux entreprises, une Administration 
« unique » et homogène plutôt qu’une accumulation de compétences cloisonnées, de manière à 
améliorer ses services dans quatre grands domaines : 

1. La rapidité : une réponse rapide aux besoins des administrés, sans files d’attente et sans redondance 
des demandes.  

2. La convivialité : une information toujours disponible et personnalisée.  

3. L’efficacité : les données concernant les citoyens ne seront recueillies qu©une seule fois, et seront 
ensuite échangées entre les administrations. 

4. La transparence : l’opinion des citoyens sera davantage prise en compte : ils pourront communiquer 
directement avec les services publics compétents et auront accès aux données personnelles dont 
l©administration dispose à leur égard. 

Mise en place  

Tout d’abord : la nécessaire « révision des services », pensée pour répondre au mieux aux 
besoins des citoyens et des entreprises.  

Ensuite, une meilleure collaboration entre les différentes autorités, qui ont à ce titre conclu dès 
mars 2001, un « Accord de coopération » dans lequel chacune d’elles s’engage à « offrir des 
services électroniques de manière coordonnée et intégrée, tout en respectant les compétences 
spécifiques de chacune ». Cela passe par quelques principes tels que l’utilisation des mêmes clés 
d’identification, une ligne éthique commune concernant le respect de la vie privée, des standards 
et normes communs, etc.  

Du point de vue technique, le projet belge repose sur un ensemble de systèmes conçus 
précisément en vue d’une collaboration efficace et intégrée : 

- Un réseau haut débit,  le “Federal Metropolitan Area Network », permettant l©échange électronique de 
données  entre les services publics fédéraux.  

- Un “Universal Messaging Engine” (UME), permettant l’échange de messages structurés entre les systèmes 
informatiques hétérogènes de l©administration fédérale.  

- Un “environnement pour le développement et la gestion des sites portails” qui supportera une relation 
électronique intégrée entre le citoyen et l©entreprise d©une part et les services publics fédéraux d©autre part. 
  
 S’ajoutent à cela tous les systèmes de clé, signature électronique, carte d’idendité électronique… 
autant de systèmes de sécurisation que le pays est en train de mettre en place, et de tester, à la 
fois techniquement et juridiquement.   
 
 Eviter le « fossé digital » 

L©approche belge entend prendre également en compte les inégalités d’accès à la société en 
réseau, en s’assurant notamment que ces avancées technologiques bénéficient aussi à ceux qui 
continuent à utiliser les guichets « réels ».  

Source : http://www.belgium.be   
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Descriptif des sites étudiés : 

 
BRUXELLES 

 

 
 

Contenu :  
http://www.brussel.be/ 

 
La capitale belge est intéressante à plus d’un titre. 
Bien sûr parce qu’elle héberge le siège de l’Union 
européenne, mais aussi parce qu’elle rassemble, en 
principe, les populations francophones et 
néerlandophones du pays.  
De fait, le site de la ville est l’un des rares à proposer 
l’intégralité de ses pages dans les deux langues… 

ANVERS 
 

 
 

Contenu : 
http://www.antwerp.be/MIDA/ 

 
Anvers est la ville la plus peuplée de Belgique après 
Bruxelles ; elle est également l’une des plus riches, à 
la fois économiquement et historiquement. 
Surtout connue pour son port et ses diamants, elle a 
su donner à son site une dimension internationale, au 
point d’en oublier ses concitoyens francophones !  
 
Autre inconvénient du site : on a parfois du mal à 
trouver ce que l’on y cherche. 
 

NAMUR 

 

Contenu : 
http://www.ville.namur.be 

 
Namur est l’une des plus grandes villes de la 
Wallonie… et pourtant, son site est l’un des moins 
aboutis de cette sélection ! 
 
Très pauvre graphiquement et dans ses contenus, 
nous l’avons précisément choisi comme étant l’  
« exception confirmant la règle ». 
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GAND 

 

 
 

Contenu : 
http://www.gent.be 

 
Le site de Gand, également une assez grande ville 
de Flandre, est certainement l’un des plus 
audacieux, aussi bien dans son graphisme que dans 
son ergonomie ou ses contenus mêmes. Cela 
contribue à donner une image dynamique et jeune à 
la ville, loin de tout académisme. 
 

TOURNAI 
 

 
 

Contenu : 
http://www.tournai.be 

 
Voilà un autre site intéressant, en ce qu’il se 
présente comme un annuaire ou portail thématique. 
Pour cause, le site de Tournai est celui qui offre le 
plus d’ouverture sur d’autres sites extérieurs, et 
laisse notamment une place non négligeable aux 
sites des habitants de la ville. C’est suffisamment 
rare pour être souligné. 
 

MOUSCRON 
 

 
 

Contenu : 
http://www.mouscron.be/francais/intro.html 

 
La ville de Mouscron a beaucoup fait parler d’elle, 
précisément pour ses activités autour des nouvelles 
technologies.  Car cette petite ville du Hainaut qui 
n’a à son patrimoine qu’un petit musée du folklore, 
se trouve avoir l’un des « catalogues » d’e-
procédures les plus riches de cette sélection. 
 

SINT AMANDS 
 

 
 

Contenu : 
http://www.sint-amands.be/index1.html  

 
Un petit site sans prétention, pour une petite ville qui 
sait se montrer charmante… avec des services et 
des informations de qualité. 
Reste, peut-être, à améliorer un peu le graphisme ! 
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Analyse globale pour les sites belges 
Catherine Gellier 

La Belgique, pays homogène… 
 

Ce qui frappe d’emblée dans l’étude des sites des communes de Belgique, c’est leur 
homogénéité. Certes, selon leur importance mais aussi leur(s) cible(s), ces sites présentent des 
différences en termes de qualité graphique, ergonomique ou technologique, mais globalement, ce 
qui touche aux contenus et aux services en général, est d’une qualité à peu près constante et l’on 
constate finalement assez peu de disparités dans les prestations.  
 

Cela s’explique principalement par la politique menée dans tout le pays en faveur de la 
société de l’information, et ce depuis 2001.  
Jusque là, la Belgique qui essuyait un retard certain sur les autres pays européens en matière de 
« services publics électroniques » (voir à ce sujet les résultats de l’ « Etude sur les services publics 
électroniques en Europe : évaluation 2002 », publiée par le Ministère de l’Economie belge : 
http://mineco.fgov.be/redir_new.asp?loc=/information_society/administrations/electronic_public_se
rvices/electronic_public_services_fr_002.htm), s’est depuis dotée d’une politique ambitieuse et 
poursuivant l’objectif d’une « administration virtuelle unique ».  
A l’instar de la région Wallonne, les institutions locales, épaulées par le Gouvernement fédéral, ont 
ainsi mis en place un système de subventions, prenant en charge la création et la mise en place 
de sites Internet communaux, à la condition expresse que ceux-ci soient spécifiquement « orientés 
vers le citoyen ».  

En contrepartie, les collectivités doivent respecter un cahier des charges précis, dont nous 
pouvons lire un exemple à l’adresse suivante : 
http://www.awt.be/tel/cahier_charges_site_communal.pdf. 
Le résultat fait que les habitants ont accès à une information et des services de qualité, quel que 
soit leur lieu de résidence et la richesse de leur commune.  
 
 
… Malgré des différences culturelles et linguistiques 
 

Autre fait frappant lorsque l’on observe ces sites de villes belges : l’absence de 
traductions ! De tous les sites étudiés, seul un est intégralement reproduit dans les deux langues 
officielles : il s’agit, bien sûr, de celui de Bruxelles, la capitale. Tous les autres sont, sinon en 
langue unique (Namur), traduits seulement partiellement dans l’autre langue du pays. C’est le cas 
d’Anvers, qui ne met, dans la version anglaise (et non pas française !) qu’une partie de ses 
contenus, consacrés au tourisme, à l’économie et aux domaines d’excellence de la ville. Les deux 
autres villes néerlandophones de notre étude, Gand et Sint Amands, proposent, elles, une version 
française cette fois, mais elle aussi allégée. Enfin, Tournai et Mouscron, wallonnes, annoncent la 
mise en ligne prochaine des versions néerlandophones de leur site… depuis plusieurs mois !  
 

Loin d’en conclure qu’il ne s’agit là que d’une preuve de plus de l’antagonisme entre 
flamands et wallons, nous pensons que cette absence d’ouverture traduit également l’idée, très 
présente en Belgique, que les sites de communes doivent s’adresser avant tout aux citoyens et 
aux administrés de cette commune, et non aux visiteurs et touristes. Ces derniers sont volontiers 
renvoyés vers les sites ad hoc : offices de tourisme, chambres des communes, centres sociaux, 
etc.  

La Belgique semble donc bel et bien s’orienter vers une meilleure collaboration des 
différentes institutions et services publics.   
 
Le citoyen au cœur des préoccupations 
 

Les sites de communes belges ne sont pour ainsi dire jamais de simples plaquettes. Tous 
proposent au minimum des informations pratiques à l’intention des citoyens, et celles-ci sont en 
général personnalisées ou du moins adaptées, en fonction des différentes catégories de publics : 
des personnes handicapées aux seniors, jeunes parents, immigrés, personnes en recherche de 
logement…  
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Sur le site de Bruxelles on a, par exemple, accès à ce type de rubriques spécifiques  dès la 
page d’accueil mais, plus globalement, on trouve dans chaque site des informations détaillées et 
pratiques sur les démarches à suivre pour se loger, inscrire son enfant à l’école, etc. Les rubriques 
les plus développées sont, en général, celles dédiées à l’aide sociale et à l’Environnement, la 
Belgique étant traditionnellement très investie dans ces deux domaines.  
 

Mais en termes de services, là où la Belgique se démarque réellement, notamment par 
rapport à la France, c’est sur les télé-procédures. De toutes les villes étudiées, seule une ne 
propose aucune télé-procédure : il s’agit de Sint Amands, au demeurant une assez petite ville. 
Mais nous pouvons affirmer, en partie pour la raison que nous avons évoquée plus haut, que la 
mise à disposition de télé-services est un passage quasi obligé pour les sites de communes 
belges aujourd’hui, faisant de sites comme celui de Sint Amands, des exceptions. 
Du « permis de lotir » (Bruxelles) aux documents d’état civil (presque tous les sites), en passant 
par la location de salles (Namur), chaque site présente ses services de manière différente, allant 
de la simple demande de document (Tournai), à la délivrance du document lui-même au format 
.pdf (Gand, Anvers), en passant par les formulaires sécurisés à remplir directement en ligne 
(Namur).  
 

En revanche, du point de vue purement politique, la Belgique reste timide. Certes, la 
volonté de transparence est clairement affichée  – chaque site étudié propose les orientations et le 
programme politiques de l’équipe en cours, à l’exception de Namur et Mouscron – mais aucun site 
ne laisse vraiment de place au débat politique pur : peu de chats ou de débats en direct 
(uniquement sur les sites d’Anvers et de Sint Amands, mais aucun des deux n’est centré sur les 
questions politiques), aucun espace réservé à l’expression politique et à l’Opposition, aucune 
enquête d’opinion, très peu de présence « extérieure » à l’institution communale, en-dehors des 
associations. Les maires se mettent peu en avant (en-dehors du « traditionnel » message) et 
l’impression générale qui se dégage de tous ces sites, est celle d’une certaine neutralité, comme 
si, une fois l’équipe en place, ne comptait plus que le projet en cours. Autrement dit, le citoyen 
n’est jamais envisagé comme simple électeur. Certes, l’élu lui doit une certaine transparence, mais 
on n’entre jamais vraiment dans la logique du citoyen-consommateur. 
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Bruxelles et Anvers sont, avec leurs agglomérations, les deux plus grandes villes 
de Belgique.  
L’une a un statut de « super capitale » - à la fois du pays et de l’Europe, dont elle 
héberge le siège - l’autre est résolument et historiquement tournée vers 
l’international.   
Ce qui est frappant, à la lecture de ces deux sites de communes, c’est de voir à 
quel point les deux villes diffèrent dans leur stratégie. Quand Bruxelles tente de 
faire oublier son statut européen pour ne fournir que des informations pratiques à 
ses administrés, Anvers choisit, au contraire, de s’adresser au monde entier, en 
« oubliant » de traduire ses pages dans une autre langue que l’anglais.  
Surtout, et contrairement à sa principale rivale, Anvers se montre sous un jour 
beaucoup plus « marketé » en mettant non seulement en évidence ses 
principaux pôles d’excellence (le travail du diamant et les nouvelles 
technologies : « Antwerpen, Digitale Metropool »), mais aussi en englobant 
l’intégralité des communes formant sa métropole.  
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Espagne 

 
 
� #" ! �� ��#� �+�  41 116 842 habitants  

 � � � ��� �+   81, 2 Hab/Km2 
� ! " � �,�- �� �+   506 030 Km2 

� � " ��� �� �+   Madrid 
&� � � ! � � �#,,�- �� ��� �+  Castillan (Espagnol) 
� ���� � �" ��� - �" � �� � �+ Madrid (2 910 000 hab) 
   Barcelone : (1 624 000 hab) 

&�� �� �� � � �� ���� � �� �! � �� � � �
 

1. Madrid :  2 910 000 habitants 
2. Barcelone :  1 624 000 habitants 
3. Malaga :  512 000 habitants 
4. Logroño :  140 000 habitants 
5. Huelva : 140 625 habitants 
6. Villena :  32 000 habitants 
7. Villafranca :  2 515 habitants  
 

. ! � � ! � � �� �� ��� �� ! � � �+��
 
·  Nombre d©internautes actifs à domicile : 7 

millions 
source: Nielsen Netratings, juin 2003 

 
·  % de la population adulte connectée : 

25,5% 
(progression de 16% en un an) 
Dont - 61,1% à leur domicile 

  - 31,2% à leur travail 
source: Estudio General de Medios, mars 2003 

 
 

 
&#- � ��� � ��#� �� ! ��- � ���   
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Descriptif des sites étudiés : 

 
MADRID 

http://www.munimadrid.es/Principal/portada.html 
 

 
 

Contenu :  
 
Portail très complet très riche en informations 
publiques. 
 
Informations politiques assez nombreuses mais 
dialogue avec le citoyen inexistant. 
Donc en terme d©information, portail très riche et 
complet. 
 
Mais trop pauvre pour les rubriques d©information 
purement politique, et absence de dialogue et 
d©interactivité sur les thèmes politiques 
 

BARCELONNE 
http://www.bcn.es/castella/ehome.htm 

 

 
 

Contenu : 
 
Portail très riche et très complet. 
Navigation claire et efforts sur le graphisme (très 
neutre et moderne). 
 
Apparence très différente des autres sites, 
beaucoup plus neutre (aurait pu être un site d©une 
ville d©un autre pays), pas de signe d©appartenance 
à un pays ou une région. 
 
 Simple possibilité de traduction en catalan, mais 
pas revendicatif. 
 
Information claire et complète dans tous les 
domaines, facile à trouver. 

MALAGA 
http://www.ayto-malaga.es/ 

 

 
 

Contenu : 
 
Portail de la mairie à ne pas confondre avec 
wwww.malaga.com (site à vocation de promotion 
de la ville, site commercial au graphisme très 
moderne et épuré) 
 
Site de la mairie, marqué par les traditions. 
Navigation très mauvaise et très lente, pas de 
retour possible….beaucoup de liens ne marchent 
pas. 
Ergonomie très mauvaise, informations peu 
structurées et difficiles à trouver. 
 
Informations très sommaires, souvent seulement 
adresse et tel d©un service 
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LEGROÑO 
http://www.logro-o.org/ 

 

 
 

Contenu : 
 
Site très bien fait. 
Très bonne navigation, ergonomie très claire, 
information facile à trouver. 
Le graphisme du site est très dépouillé, 
apparence très neutre et très professionnelle. 
Informations publiques très complètes. 
Présence d©éléments de communication politique 
avec quelques outils interactif de dialogue avec 
le citoyen.  
Enormément de liens hypertextes dans le 
contenu. 
Site  très riche. 
 

HUELVA 
http://www.ayuntamientohuelva.es/  

 

 
 

Contenu : 
 
Le site n ©a pas marché de tout l©été, a été 
reconstruit. 
 
Il est  très pauvre, informations difficiles à 
trouver. 
 

VILLAFRANCA 
http://www.animsa.es/navarra/villafranca 

 

 
 

Contenu : 
 
Site très simple mais très clair. 
 
Peu d©informations, surtout sur le patrimoine et le 
tourisme. 
 
Informations sur la mairie et son fonctionnement. 
 
Globalement pas d©interactivité 
 

VILLENA 
http://www.villena.net    

 

 
 

Contenu : 
 
Problème: plusieurs sites "officiels" mais un seul 
fait par la mairie. Donc spécialisé dans l©info 
administrative et politique 
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Analyse globale pour les sites espagnols 
Eulalie Lelong 

 
Dans une étude du Journal du net du 29 juillet 2003 , l©Espagne semble avoir acquis un 

retard considérable sur ses voisins européens dans le développement de l©internet.  Il est dès lors, 
intéressant d©évaluer quelques sites publics pour voir l©importance que les villes accordent, dans ce 
contexte, à leur site et par là même aux nouvelles technologies de l©information et de la 
communication.  
Cette étude nous montrera que les sites étudiés sont très différents les uns des autres par leur 
forme et leur qualité, mais ils se ressemblent par leur même ambition d©être des outils de 
communication de la mairie vers l©habitant.  
 

� 
� � � � �� 	 �	 
� ' 	 � 	 ��	 �� � � 
 ��� 
 �
 ��� 
 �
 
L©étude des sites espagnols révèle une grande hétérogénéité dans la qualité 
des sites. En effet, il existe en Espagne, une très grande disparité entre les 
sites de villes. Alors que certains représentent des modèles d©efficacité et de 
modernité en matière d©internet public, d©autres restent encore de simples sites 
vitrines. 

 
DE VERITABLES PORTAILS TERRITORIAUX… 

 
Certains sites étudiés retiennent l©attention par leur qualité. A la fois complets et très bien 

conçus , leur ergonomie est simple et efficace, la navigation et facile et intuitive à l’intérieur du site. 
Il est frappant de voir la richesse de leur contenu, ils contiennent toutes les informations dont 
l’habitant de la ville peut avoir besoin. 
Les sites de Barcelone, Madrid, Logroño et Villena sont les meilleurs exemples de cette qualité. Ils 
sont très complets et très bien conçus. On peut noter que l’aspect graphique de ces sites est très 
sobre, peu de couleurs sont présentes sur les pages, et les photographies sont rares et discrètes. 
Leur sobriété leur donne un aspect efficace et moderne. Leur objectif n’est vraisemblablement pas 
la promotion touristique. Ils semblent mettre l’accent sur leur sérieux et leur professionnalisme, on 
peut donc imaginer qu’ils souhaitent attirer des entrepreneurs, ou du moins donner une image 
dynamique et de pointe à la ville. Cet aspect  très sobre et professionnel est particulièrement 
développé sur le site de Barcelone.  
 

Par ailleurs, les sites de Madrid et de Barcelone sont de véritables portails par lesquels on 
peut accéder à des sites spécialisés dans un domaine bien précis : l’éducation, le sport, le 
tourisme, l’économie. Cela permet de garder uniquement les informations qui concernent la mairie 
sur le portail. On peut imaginer que ces grandes villes ont choisi de mettre en place des portails 
pour leur permettre de déléguer la communication plus spécifique à des organes spécialisés.  

 
 

 

 Les sites de Logroño et Villena, villes de plus petite taille, 
sont eux aussi très complets. Leur particularité vient du fait qu’ils 
ont développé une multitude de services à destination de l’usager. Il 
paraît évident que ces villes ont développé une politique très forte 
en faveur des nouvelles technologies de l’information et de la 
communication. L’importance des téléservices et des 
téléprécédures présentes sur les sites montre qu’il a certainement 
fallut en amont réorganiser les services municipaux afin qu’ils 
s’adaptent à ces nouveaux modes de communication avec l’usager.  
Villena est d’ailleurs connu dans le monde entier comme étant une 
des villes précurseur en la matière. 

 
De manière générale ces exemples réussis de sites municipaux sont à l’évidence liés à une forte 
volonté de politique électronique. 
 



� � � � � � �� � � � � � �	�� � � � �� �� �� �	 �
 � �
� � �� � ��� � ��� ��	 
 �� � 

��� 
�� �� 
 ���� � � � � 13 

… face à de simples sites vitrines 
 

Tous les sites étudiés ne sont toutefois pas aussi complets et efficaces. Le fossé est en 
effet immense face à des sites beaucoup moins performants. L’étude de sept sites de villes 
espagnoles a montré qu’il existait un immense fossé entre la première série de sites et ceux 
de Malaga, Huelva ou Villafranca. Certes, Villafranca est une toute petite commune de 2 500 
habitants et ne peut avoir les moyens d’une capitale. Par ailleurs, les Villes de Malaga et de 
Huelva, ont été choisies pour d’autres raisons que leur dynamisme en matière de nouvelles 
technologies. Mais à la simple vue de ces sites, l’écart de valeur et la différence avec les 
autres sites sont frappants.  

 
Du point de vue technique tout d’abord, les sites de Malaga et de Huelva ne semblent pas 

fonctionner correctement (celui de Huelva n’a pas fonctionné pendant les mois de juillet et d’août) . 
Leur navigation est très compliquée et absolument pas pratique. Sur le site de Malaga par 
exemple, des problèmes techniques empêchent l’internaute de revenir sur la page d’accueil, ce qui 
constitue un sérieux handicap lors de la navigation. De plus, il est très difficile de trouver 
l’information précise recherchée sur ces sites. L’ergonomie n’est pas logique et même s’ils 
contiennent un certain nombre d’informations, il est très difficile de les trouver.  
Outre l’aspect technique, ces sites sont aussi très différents des premiers par leur aspect 
graphique. A la différence des autres, les couleurs et les photos abondent sur ces sites. On 
remarque que la culture locale est l’une des composantes fortes des sites. Les blasons des villes, 
l’image pour Malaga de la sainte patronne des ferias, se retrouvent en page d’accueil. L’accent est 
mis ici sur les particularités de la ville, son originalité, ses traditions. Les aspects économiques et 
sociaux n’apparaissent que très peu.  Il paraît donc évident que les stratégies de communications 
de ces villes sont très différentes des premières étudiées. Ici ce n’est pas l’attractivité économique 
qui importe mais les traditions et la culture locale.  
Il existe donc deux catégories opposées de sites espagnols étudiés : les premiers sont 
performants , moderne et donne une image très professionnelle de la ville. Les autres sont avant 
tout des reflets de la culture locale. 
 
Des sites de mairies plus que des sites de citoyens. 
 
L’ensemble des sites étudiés traduisent cependant une même démarche : ce sont avant tout des 
outils de communication pour la municipalité et non des moyens pour les citoyens de 
communiquer avec leurs élus et de s’informer sur la vie politique locale. 
 
Le site d’une mairie pour ses administrés… 
 
En étudiant les sites des villes d’Espagne, on remarque que globalement une grande partie des 
sites sont avant tout orientés vers la mairie.  
Une des grandes richesses des sites espagnols réside dans l’importance des renseignements 
donnés sur les services de la mairie et les orientations de la municipalité. Les informations 
publiques sur l©éducation, l©économie, la culture ou le tourisme sont bien sûr aussi très présentes 
dans le site, mais elles sont souvent traitées dans les rubriques des services municipaux. 
Dans tous les sites étudiés, une rubrique ayuntamiento (mairie) figure en page d’accueil. On y 
trouve un descriptif des différents services, leurs coordonnées et parfois leur adresse électronique 
et les horaires d’ouverture. Il arrive qu’il y ai même des textes pédagogiques sur le rôle de la 
mairie et ses domaines d’intervention. De plus, les téléservices et dans une moindre mesure les 
téléprocédures sont relativement développés.  
 

Les sites étudiés offrent donc, d©une manière générale, une information claire et détaillée 
sur l©administration locale, et ils mettent l©accent sur le service aux administrés. 
 
… ET D’UNE EQUIPE MUNICIPALE POUR SES ELECTEURS 
 

Les sites espagnols, s’ils sont riches en informations administratives et pratiques sur le 
fonctionnement de la mairie, ne développent cependant que très peu l’aspect communication 
politique. 
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En effet, l’étude des sites nous montre que l’information de nature politique (compte-rendu 
des réunions du conseil municipal, résultats des élections, représentation de l’opposition…) est 
très peu présente et concerne surtout la majorité municipale. L’opposition est parfois citée, mais on 
ne lui laisse que très rarement une tribune. Les associations sont en général répertoriées, mais 
seules leurs coordonnées sont présentes sur les sites, au détriment d’un espace de 
communication et d’information sur leurs activités. 

  
Enfin, le dialogue  élus-citoyens est très peu développé. Seuls quelques sites donnent 

l’adresse électronique des élus, et il n’existe aucune sollicitation directe du citoyen et aucun 
espace dédié à la communication entre l’internaute et les élus (forums, chat). 
Ces sites, ne donne donc pas la parole à une opposition quelque qu©elle soit et ne laisse aucun 
espace à un contre-pouvoir à la municipalité en place.  
Parallèlement, le maire de la ville est présent sur tous les sites. Il s’adresse à l’internaute dans un 
édito ou un discours de bienvenue et sa photo est quasi systématiquement jointe au texte. Quand 
le mot du responsable politique apparaît dès la page d’accueil,  on peut très vite assimiler le site 
de la mairie et le site du maire. C©est particulièrement le cas à Huelva où le site s©ouvre sur le 
portrait et le mot du maire. 
 
On peut donc dire que les sites sont le reflet politique d’une équipe municipale, mais omettent 
l’aspect démocratique qui conduirait à donner un espace d’expression à l’opposition.  
 
En conclusion 
 

En terme d’information publique sur la ville, les site espagnols sont très inégaux par leur 
apparence et l’importance de leurs informations. Ils communiquent sur des aspects très différents 
de leur richesse locale (attractivité économique/culture locale) et s’adressent à des publics 
distincts (entreprises/touristes). Ils semblent donc répondre à différents objectifs en terme d’image.  

 
On retrouve toutefois une grande homogénéité en ce qui concerne le service rendu à 

l’administré qui est une des préoccupations principales des sites, même si ceux-ci le remplissent 
plus ou moins bien. Les sites sont avant tout des outils de communication des services municipaux 
et d’un conseil municipal. Même si les sites apportent globalement de nombreux services et 
informations à l’internaute, ils sont encore loin de répondre aux ambitions de l’e-démocratie en 
terme de communication politique.  
 

Finalement, si tous les sites des villes sont loin d©être parfaits, l©internet public est toutefois 
assez développé en Espagne. Par ailleurs quelques villes se positionnent comme leader européen 
en matière de nouvelles technologies. L©essor de l©internet espagnol viendra donc peut-être du 
dynamisme et des expérimentations des villes. 
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Irlande 

 
 

� #" ! �� ��#� �+�  3 883 000 habitants 
(2002)  

 � � � ��� �+   55,2 Hab/Km2 
� ! " � �,�- �� �+   70 282 Km2 

� � " ��� �� �+   Dublin 
&� � � ! � � �#,,�- �� ��� �+  Anglais, Gaélique 
� ���� � �" ��� - �" � �� � �+ Dublin (477 700 hab) 
   Cork (127 000 hab) 
   Limerick (52 000 hab) 
   Galway (50 800 hab) 
   Waterford (40 300 hab) 
 

. ! � � ! � � �� �� ��� �� ! � � �+��
 

·  Repartition urbains / Ruraux : 
  - 57.1% urbains  
  - 42.9% ruraux (1990) 
 
·  Répartition par sexe : 
  - 49.7% d’hommes 
  - 50.3% de femmes (1991 
 
·  Nombre d’internautes : 1 300 000 
·  Nombre d’abonnés haut débit : 19 000 
 
(sources ITU, Point-Topic, Nielsen//NetRatings - T3 2002) 

http://www.journaldunet.com/cc/01_internautes/inter_nbr_eu25
.shtml 

 
·  Durée moyenne de navigation 3 h56 mn 
·  Nombre de sessions 9 
·  Nombre de pages vues : 337 
·  Pourcentage de foyers connectés 36 % 
 

(source Médiamétrie eRatings – juillet 2001) 
http://www.journal-internet.com/barometre_mond.phtml 
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1. Dublin   - 477 700 habitants. 
2. Killarney  - 126 130 habitants. 
3. Galway  - 57 241 habitants. 
4. Limerick  - 52 000 habitants. 
5. Tralee   - 22 000 habitants. 
6. Ennis   - 18 000 habitants. 
7. Youghal  - 5 630 habitants. 
8. Listowel  - 3 393 habitants. 
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Descriptif des sites étudiés : 
 

DUBLIN 
http://www.dublin.ie 

 

Contenu :  
 
Le site de la ville de Dublin est très orienté 
vers le développement et l’attractivité 
économique. 
 
Le site présente néanmoins un accès réservé 
aux internautes présentant un handicap 

http://www.dublincity.ie/disability 
 

KILLARNEY 
http://www.killarney.ie 

 

Contenu : 
 
Le site de Killarney est une véritable mine 
d’informations locales et d’informations 
pratiques invitant touristes, particuliers et 
entreprises à venir s’installer dans la région. 
 

GALWAY 
http://www.galwaycity.ie 

 
 

Contenu : 
 
Site à dominante économique laissant 
toutefois une place importante au 
gouvernement local et à la citoyenneté. 

LIMERICK 
http://www.limerickcorp.ie 

 

Contenu : 
 
”Limerick, a great place to live and work” 
donne d’emblée l’orientation du site axée sur 
l’attractivité économique. 
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TRALEE 
http://www.tralee.ie 

 
 

Contenu : 
 
Site en html présentant sommairement les 
avantages de la vie à Tralee. Les services aux 
citoyens y  sont totalement absents. 
 

ENNIS 
http://www.ennis.ie 

 
 

Contenu : 
 
Le site de référence en matière d’Internet 
territorial en Irlande mais également un 
laboratoire d’expérimentations en matière 
d’offre de services. 

YOUGHAL 
http://www.youghal.ie 

 
 

Contenu : 
 
Site intégralement en html très riche en 
informations locales. 
 

LISTOWEL 
http://www.listowel.ie 

 

Contenu : 
 
Site de promotion de la ville invitant  
internautes et entrepreneurs à venir s’installer 
sur son site. 
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Analyse globale pour les sites irlandais 
Jean-christophe Breuil 

 Irlande, quand la ville communique comme une Entreprise 
 

Ce qui frappe d’emblée le visiteur des sites Internet des villes irlandaises c’est qu’elles 
communiquent et s’adressent à leurs administrés comme une Entreprise le ferait à ses 
actionnaires ou ses clients. L’offre Internet est ici beaucoup plus proche du marketing ou de 
l’attractivité territorial que de l’offre de « service public » en ce sens où, nous le verrons, les 
rubriques consacrées au tourisme ou au développement économique sont beaucoup plus mises 
en avant que les rubriques de vie quotidienne ou de téléservices. 

 
Le « corporate » rubrique centrale du site Internet  

 
Le vocabulaire employé dans les rubriques de la plupart de ces sites viennent renforcer 

cette première impression. En effet de nombreux sites, les plus grandes villes en particulier 
(Dublin, Galway, Killarney) emploient toutes le terme de « customer » ( clients, consommateurs) et 
s’intéressent de très près au profil de ces internautes. Dublin devient ainsi « Dublin Corporation » 
ou Limerick, Limerick corp.  et mènent une « customer survey » comme une Entreprise mènerait 
une étude de marché ou une enquête de satisfaction basée sur un panel de clients. Cette 
approche se retrouve sur de nombreux sites qui auscultent la composition de la population et 
tentent d’adapter l’offre à la demande au travers d’études citoyens. 

On assiste ici à l’appropriation des techniques de l’Entreprise dans le cadre de sites 
administratifs. Pour preuve, à Galway, dès la home page se succèdent le mayor’s welcome (Le 
mot du maire, figure institutionnelle vêtue de la tenue traditionnelle) et le Manager’s welcome (le 
mot du manager, terme habituellement employé dans le monde de l’Entreprise , vêtu du costume-
cravate de rigueur ), ce dernier ayant en charge des sujets très proches de ceux de l’Entreprise : Il 
est à la fois le Directeur Général chargé de la stratégie à long terme de la politique de 
communication et des relations institutionnelles (corporate affairs) ce service est également chargé 
de la rédaction du rapport annuel de la ville comme c’est le cas pour une société cotée en bourse 
(cf. présentation corporate de la ville de Galway : 
http://www.galwaycity.ie/content/departments/corpservices/welcome.asp). 

Cette rubrique « corporate » est prédominante dans la plupart des sites étudiés, elle 
apparaît comme le service stratégique de la collectivité et revêt une importance toute particulière 
dans le dispositif administratif et politique. Le « Corporate plan » élaboré sur une longue période 
est ainsi valorisé sur le site (souvent en homepage), généralement téléchargeable et prend des 
tonalités de Rapport annuel tel que l’on peut l’envisager dans les Entreprises mais aussi de plan 
stratégique à long terme. Ce service corporate prend des allures d’organe de communication 
institutionnelle à destination des décideurs locaux, des Entreprises et des relais d’opinion qui 
aboutit en résumé à un lobbying territorial visant au développement économique d’un territoire.  
 
Site de ville, site plaquette 
 

L’objectif n’est pas ici de vendre des services dits « publics » mais aboutit au 
développement d’un « marketing territorial » visant à « vendre » un territoire à des visiteurs, des 
touristes, des Entreprises ou des institutionnels afin de faire venir des habitants, des Entreprises et 
donc des emplois ce qui aujourd’hui représente un réel enjeu politique. Internet devient un 
véritable outil de marketing territorial au service de la promotion du territoire. Il est frappant de 
constater que de nombreux sites étudiés au cours de cette étude présentent très souvent des 
slogans présentés sous forme de bannières publicitaires que l’on peut en trouver sur des sites 
commerciaux, vantant les mérites de la vie sur son territoire. Ces slogans sont très souvent très 
proches les uns des autres :    

·  Limerick, a great place to live and work (Limerick, un bel endroit pour vivre et y travailler) 
·  Listowel, a perfect place to live and work ( Listowel, l’endroit parfait pour vivre et y travailler) 
·  Killarney, a wonderful place to visit, work and live (Killarney, un merveilleux endroit à visiter, à 

vivre et y travailler) 
 
Le but du site est d’emblée clairement affiché, il est le moyen de « vendre » le territoire en en 

présentant les atouts et ainsi développer une politique d’attractivité territoriale. A cet égard, 
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l’exemple de la ville de Galway qui crée son portail http://www.galwaycity.biz est assez 
symptomatique de cette politique, puisque ce portail est présenté certes comme une source 
d’informations locales mais surtout comme un « marketing tool » (un outil marketing) destiné 
exclusivement à la promotion du territoire. Cette orientation des sites territoriaux vers la promotion 
territoriale se fait semble t-il au détriment des services rendus aux administrés. En effet, la plupart 
des sites étudiés ne proposent pas de téléprocédures, tous juste des téléservices au travers d’une 
passerelle vers le site d’une agence gouvernementale indépendante  
http://www.reachservices.ie/static/index.htm créée en 1999, dont la mission est de développer un 
cadre d©intégration pour la fourniture des services publics et de spécifier et de mettre en place une 
passerelle unique d©accès à ces services, le "Public Services Broker". Reach travaille en étroite 
coordination avec tous les départements ministériels, en particulier ceux du Premier Ministre et 
des Finances, et celui des Affaires Sociales et Familiales. 
(cf http://www.adae.gouv.fr/pages/documents/fiche.php?id=1565&id_chapitre=4&id_theme=37&letype=0) 
 

Autre signe patent de cette orientation vers le marketing, l’abandon de la langue gaëlique 
puisque seuls trois des huit sites étudiés proposent un version bilingue de leur contenu (Dublin, 
Galway , Limerick). Cet abandon paraît être le signe évident que ces sites Internet ne cherchent 
pas à faire la promotion d’une culture, d’un patrimoine ou d’une identité irlandaise mais deviennent 
arguments de promotion permettant de développer l’économie locale. Internet devient le support 
de publication d’une plaquette électronique valorisant les avantages concurrentiels du territoire en 
vue d’attirer habitants, touristes, entreprises ou commerces. 

Il apparaît que les sites Internet territoriaux étudiés ici reflètent la tendance de l’économie 
irlandaise en général qui a connu un très fort accroissement ces dix dernières années profitant de 
la baisse des coûts de main d’œuvre, de la déréglementation du marché des télécommunications 
et par conséquent de la multiplication des services connexes (centres d©appel, services financiers, 
sites Internet, e-commerce, hot-line, etc.) pour attirer des capitaux privés autour des nouvelles 
technologies et créer des emplois dans certaines régions en difficultés. Il apparaît que service 
public et secteur privés sont intimement liés autour du d’un objectif commun : le développement 
économique d’un territoire autour des TIC. 

Contrairement à l’orientation prise par les sites Internet territoriaux en France, fondée sur la 
notion de « user centric » (service public centré sur l’usager et les usages), le site Internet 
territorial irlandais tel qu’étudié ici vise à promouvoir le territoire souvent au détriment du service 
rendu au citoyen qui devient en quelque sorte actionnaire d’une « Entreprise territoriale » qui entre 
en concurrence avec d’autres à l’échelon national et bien sûr européen. 

 
 Des services innovants  
 
 L’aspect plaquette de ces sites de ville n’empêche pas que certains d’entre eux proposent 
des services en ligne innovants à destination de l’internaute-citoyen. Ainsi Dublin propose une 
version de son site et l’accès à certains services aux personnes handicapés 
(http://www.dublincity.ie/disability). A Ennis, véritable laboratoire des usages et des services en 
Irlande (voir encadré ci-dessous), la ville propose la création de comptes mail du type 
login@ennismail.ie ou bien une rubrique entièrement consacrée l’hébergement de site, ou à la 
maintenance, la mise à jour du matériel informatique des habitants et ce, à des tarifs préférentiels 
(http://www.ennis.ie/cgi-bin/eiat.cgi?page=services_home.htm). 
De même, l’accès aux informations locales et nationales, la météo ou l’intégralité des programmes 
de cinémas en temps réel ou les sondages font du site de la ville d’Ennis le site référence de cette 
étude en terme de services aux usagers, c’est d’ailleurs une des priorités des porteurs de ce projet 
de ville à l’ère de l’information (voir encadré ci dessous). 
Ailleurs, des outils de sondage en ligne ou des forums de discussion ou bien des guest book ( A 
Tralee, Youghal et Limerick) permettent d’une part, de donner la parole aux citoyens, et surtout de 
connaître un peu mieux les usages et de les développer. 

A ce sujet, l’initiative de Limerick est notable puisque le site propose à longueur de 
navigation un outil de sondage interrogeant sur l’utilité de la rubrique active grâce à une fenêtre 
intitulée « help us help you » (aidez nous à vous aider), avez-vous trouvé cette rubrique utile ou 
inutile ? Cette démarche d’analyse des usages semble se généraliser dans chaque ville étudiée en 
ce sens où le citoyen peut, grâce aux TIC exprimer son opinion et surtout exprimer ses attentes en 
terme de services et développer une véritable politique d’e-administration en Irlande. 
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 Grâce à une expérience financée par le secteur privé, cette petite ville de 18 
000 habitants, où les 5 500 ménages n©avaient même pas tous le téléphone, est 
devenue la collectivité la plus branchée d©Irlande. C©est en 1997 que tout a commencé 
lorsque Eircom (alors connue sous le nom de Telecom Eireann) a commandité un 
concours à l©échelle nationale en vue de la création d©une «ville de l©ère de 
l©information». Ce concours avait pour but de trouver une réponse aux cinq questions 
suivantes :  

·  Que se passe-t-il lorsque chaque foyer possède un téléphone, pas un simple 
téléphone, mais un appareil doté d©une boîte vocale moderne, l©identification 
de la ligne appelante et d©autres services de pointe ?  

·  Que se passe-t-il quand chaque entreprise, grande ou petite, a accès à une 
connexion au réseau numérique à intégration de services (RNIS) et dispose 
d©un accès Internet à haut débit ?  

·  Que se passe-t-il quand les enfants qui fréquentent l©école à partir de cinq ans 
peuvent utiliser régulièrement de manière intensive un ordinateur doté d©outils 
d©apprentissage, de synthèse et de communication?  

·  Que se passe-t-il quand les services publics, depuis les bibliothèques 
jusqu’aux soins, sont entièrement équipés pour exploiter les possibilités de 
l©ère de l©information?  

·  Que se passe-t-il lorsque la majorité des ménages possèdent un ordinateur 
personnel relié à Internet ?  

 Ouvert aux villes comptant entre 5 000 et 30 000 âmes, le concours a reçu 50 
candidatures des quatre coins du pays. Pour préparer sa candidature, Ennis avait mis 
en place un groupe de travail de 14 membres dirigée par la Chambre de commerce, 
le Conseil de district urbain et Shannon Development  (organisme d`État qui assure la 
promotion d`initiatives de développement régional novatrices aux alentours de 
Shannon). La démarche était axée sur les citoyens, et non sur la technologie», fait 
observer Michael Byrne, directeur général de la Ville de l©ère de l`information. Or, la 
Ville de l©ère de l`information a pour objectif de rapprocher les gens et les 
organisations grâce à l`utilisation des nouvelles technologies de communication. Dans 
le cadre du projet, les résidants d©Ennis bénéficient d©une ligne téléphonique et d©une 
boîte vocale installées gratuitement. Après avoir acheté des ordinateurs à Dell, les 
porteurs du projet ont également décidé d’offrir un ordinateur personnel multimédia à 
chaque ménage de la ville. Quelque 4 600 ordinateurs personnels sont maintenant 
installés dans les foyers d©Ennis, ce qui fait que 82% de la population est maintenant 
équipée d©un ordinateur. Un programme de formation spéciale a été proposé aux 
enseignants d©Ennis afin de leur montrer comment utiliser les ordinateurs personnels 
comme outil pédagogique et comment intégrer les nouvelles technologies au 
programme d©études. Enfin, le programme élaborera des études de cas qui 
présenteront les expériences de ces 20 entreprises les plus significatives 
(http://bestpracticeawards.ennis.ie) 
 
Historique du projet :  http://www.ennis.ie/cgi-
bin/eiat.cgi?page=information_age_town.htm 
D’après  http://smartcommunities.ic.gc.ca/profiles/ennis_f.asp 
 

 



� � � � � � �� � � � � � �	�� � � � �� �� �� �	 �
 � �
� � �� � ��� � ��� ��	 
 �� � 

��� 
�� �� 
 ���� � � � � 21 

 

Italie 

 
 
� #" ! �� ��#� �+�  58.100.000 habitants 

(en dénatalité depuis 1998)    

 � � � ��� �+   187 Hab/Km2 
� ! " � �,�- �� �+   310.622 Km2 

� � " ��� �� �+   Rome 
&� � � ! � � �#,,�- �� ��� �+  Italien 
� ���� � �" ��� - �" � �� � �+ Rome (2.820.730 hab.) 
   Milan (1.604.700 hab.) 
   Naples (1.207.000 ab.) 
   Turin (1.050.000 hab.) 
   Gênes (763.000 hab.) 
   Florence (426.000 hab.) 
   Bari (371.000 hab.) 
(sources : Hachette) 

/ / �&�� �� �� � � �� ���� � �� �! � �� � � ������
Rome   2.820.730 hab. 
Turin    1.050.000 hab. 
Gênes    763.000 hab. 
Bologne   460 000 hab. 
Messine   260 000 hab. 
Reggio de Calabre 172 000 hab. 
Sienne   60.700 hab. 
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 L’Italie est une république parlementaire avec une 
autonomie des régions (20 régions et 8.092 communes). 

·  68.7 % de la population est urbaine (phénomène qui 
s’est accentué depuis 15 ans). Pays maillé par de très 
nombreuses petites et moyennes villes (seules 4 villes 
dépassent le million d’habitants). 

·  61 % de la population active travaille dans le tertiaire, 
avec une forte proportion de services autour des questions 
de tourisme. 

·  2,4 millions d’internautes réguliers (16 millions de 
connectés sur le Web avec les connections 
professionnelles) 

(sources : www.journal-internet.com / www.picardie.drire.gouv.fr)  

·  Fin 2002, 0.2 % de ces internautes étaient connectés 
au haut débit  

(source : cabinet Jupiter MMXI) 
 La durée moyenne par mois de navigation est de 
6h48 min, pour 12 sessions et 515 pages Internet vues 
(une page se consultant en 40 secondes en moyenne). 
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Préambule à l’étude des sites italiens 
 
 
La politique internet en Italie 
 

Le gouvernement italien a mis en place un vaste programme de portail « plate-forme » pour 
ses services (eGouvernment action plan). Cette volonté politique, qui a aujourd’hui deux ans, a 
pris beaucoup de retard à la vue des objectifs initiaux. De ce fait, l’Italie pointe aujourd’hui à la 
21ième place des nations mettant en ligne des services de ses administrations (source 
www.accenture.com) . La principale difficulté rencontrée est l’harmonisation des procédures entre 
le gouvernement et les différentes administrations locales (des régions dont certaines avec des 
statuts spéciaux). En effet, ces dernières ont mis en place de longue date leurs propres 
démarches et procédures administratives. 
 
 Le portail du gouvernement (www.governo.it) est très (trop ?) représentatif des 
préoccupations des administrations centrales. La présentation de ce portail abondant le sens des 
ministères, le service « se cachant » derrière la promotion (position plus « communicative » 
qu’interactive avec le citoyen). 
 
 Néanmoins, des avancées notoires ont été enregistrées depuis le début de l’année par 
certaines administrations. Le ministère des finances a mis en place un système de paiement en 
ligne pour les charges salariales des entreprises avec authentification. Ce système est accessible 
sur leur propre site (www.agenziaentrate.it) ce qui dénote un manque de coordination avec 
d’autres services. De même pour la poste italienne (nationale) qui met en avant plusieurs initiatives 
comme une authentification qui permet les changements d’adresses sans guichet, avec service 
télégramme, achat des timbres en ligne (www.poste.it) Cette dernière intègre bien les éléments de 
la CRM qui font défaut à la plupart des services de l’Etat Italien qui est très peu orienté autour du 
citoyen. 
 
 Il est intéressant de noter qu’un autre « service public » a été mis en place 
(www.apertoalpubblico.it) par une entreprise privée qui fonctionne comme un moteur de recherche 
qui vous renvoie directement vers les autorités concernées par la question ou la demande du 
citoyen. Cette démarche est complètement orientée autour des besoins et des attentes des 
utilisateurs. Il y a une possibilité d’authentification qui permet un archivage des connections de 
chaque citoyen. L’idée du vote par Internet est aussi un élément venant confirmer les doubles 
démarches. En effet, si le gouvernement a testé un référendum en ligne fin 2001 (pour la ville 
d’Avellino), cet usage est répandu à l’échelon local dans de nombreux sites d’agglomération. 
 
 L’Italie est donc encore loin de l’eGouvernement, les projets de grandes envergures 
manquent et les bonnes démarches sont souvent prises et tenues comme de simples expériences. 
De nombreux freins étant encore très présents. La question politique de fond n’est pas la moindre. 
En effet, l’autonomie des régions s’accompagnent (et se renforcent ?) par un suffrage 
proportionnel qui n’est pas pour aider la mise en œuvre de projet structurant et cohérent (chacun 
ayant un point de vue à mettre en avant). Les préoccupations et les structures économiques entre 
le Nord et le Sud de l’Italie sont bien différentes, et au-delà des clichés, elles se retrouvent aussi 
dans les portails ou sites locaux qui nous allons présenter ici. 
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Descriptif sommaire des sites étudiés : 
 
ROME  

http://www.comune.roma.it 
 

 
 

Contenu : 
 
 Le site de la capitale italienne est très riche en 
informations et données. Il s’oriente souvent comme 
un portail, puisque certains secteurs ont leur propre 
site comme la culture, l’éducation ou encore le 
commerce. Une version en anglais est très orientée 
vers le tourisme. Originalité autour de l’attraction 
commerciale avec affichage des taxes en cours et un 
guichet unique pour les réceptions de nouveaux 
projets. 

TURIN 
http://www.comune.torino.it 

 

 
 
 

Contenu :  
 
 Site très complet, présentant quasiment tous 
les aspects de la vie de cette grande agglomération. 
Toutes les données chiffrées sont accessibles avec 
possibilité d’avoir les données sous Excel. Les 
services prennent en compte les aspects du 
« nomadisme ». En effet, les renseignements 
demandés peuvent être envoyés par SMS/WAP. 
Tourisme, culture et patrimoine sont mis en avant avec 
des contenus très complets, et ce en plusieurs 
langues. Les aspects économiques bénéficient de 
sites spéciaux très riches. 

GENES 
http://www.comune.genova.it 

 

 
 
 

Contenu :  
 
 Site complet, couvrant la majeure partie des 
questions que l’on se pose sur une ville. Les 
présentations peuvent être générales ou découpées 
par circonscriptions. Tourisme et présentations 
économiques sont en bonne place. « Chaque zones » 
de la ville fait l’objet d’une présentation particulière. 
Une version anglaise est disponible mais uniquement 
pour les questions culturelles. 
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BOLOGNE 

http://www.comune.bologna.it 
 

 

Contenu :  
 
 Intégration complète sur ce site. Interactif 
(comme des referendums sur des questions 
locales…). L’enseignement (tous niveaux) est très 
présent. Portail interactif avec identification des 
usagers et possibilités d’avoir un historique 
personnalisé des anciennes requêtes émises sur le 
site. Possibilité de « programmer » des parcours 
culturels ou de patrimoine selon les endroits que l’on 
désire visiter. Tous les services normalement présents 
en guichet sont disponibles sur le site (choix des 
formats de téléchargement). Toutes les confessions 
religieuses sont représentées par quartier avec 
coordonnées et agenda avec renvoi sur des sites 
officiels. Il en va de même pour les formations 
politiques. Les activités associatives et sportives sont 
aussi très bien présentées. 

MESSINE 
http://www.comune.messina.it 

 

 
 

Contenu :  
 
 Site orienté vers l’attractivité touristique et 
culturelle. Visite guidée de quartiers, des galeries d’art, 
même privées. Pour le développement économique à 
noter la possibilité de mettre en ligne un C.V. qui ira 
dans une « banque » consultable par des entreprises, 
classées par branches d’activités. Les services 
proposés en ligne sont facilement accessibles même 
s’ils sont peu nombreux. 

REGGIO DE CALABRE 
http://www.comune.reggio-calabria.it 

 

 
 

Contenu :  
 
 Site complet, alternant la promotion et les réels 
services en ligne (complétés par des envois possibles 
en SMS), avec un élément se voulant fédérateur, la 
City Card (carte de vie urbaine) où doit se retrouver le 
maximum d’informations sur la vie de tous les jours.  
 
Comprend la même authentification que pour les 
services Web. Une webTV est en place, faisant la 
promotion de la ville et de ses atouts. 



� � � � � � �� � � � � � �	�� � � � �� �� �� �	 �
 � �
� � �� � ��� � ��� ��	 
 �� � 

��� 
�� �� 
 ���� � � � � 25 

 
SIENNE 

http://www.comune.siena.it/ 

 
 

Contenu : 
 
 Commune mettant en avant les aspects 
touristiques de l’agglomération. Les services associés 
dans ce domaine sont les plus en pointe sur ce site 
(restaurants, hôtels…). Les actions culturelles sont 
aussi à l’honneur. Par contre, absence de données 
chiffrées ainsi que des informations concernant 
l’emploi et l’économie. Toutes les formations politiques 
sont représentées ainsi que leurs coordonnées. Il en 
va de même pour les cultes. 
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Analyse globale pour les sites italiens 

Jérome Deprés 
 
L’Internet d’agglomération, outil local. 
 
  Les sites étudiés démontrent une réelle volonté d’implication des organisations à 
occuper le terrain des Technologies de l’Information et de la Communication. Ceci, dans un 
contexte local, n’est pas uniquement une volonté politique d’autopromotion (même si dans de 
nombreux sujets, il apparaît difficile de ne pas communiquer au sein d’une jolie vitrine…). A la 
lecture de ces sept sites, le premier élément qui frappe est l’homogénéité de la construction des 
interfaces. En effet, six des sept sites ont une architecture identique avec la commune décrite en 
haut-gauche avec en dessous les services pour la ville et pour les citoyens. En central, on retrouve 
l’actualité de la commune présentée par la communication et/ou par des communiqués de presse. 
La partie droite des sites étant réservée aux thématiques un peu « particulières » (infos Point 
Europa par exemple). Seul le site de Gênes se démarque dans sa présentation, faite autour d’un 
unique menu à gauche et quelques thématiques de présentation occupant le reste du site. Cette 
homogénéité étonne d’autant plus lorsque l’on trouve au moins 4 agences différentes impliquées 
autour de ces sites. 
 
  De la même façon, les institutions sont présentées quasiment à l’identique, à 
quelques détails près. Maires, conseillers, conseil communal ou d’agglomération (différence 
étymologique entre Citta et Comune), se succèdent dans la même hiérarchie, avec dans 80 % des 
cas, présentation du parcours et obédience politique. C’est ici que l’on trouve les ordres du jour 
des assemblées ainsi que les comptes-rendus en ligne ou téléchargeables. 
 
  La dimension culturelle (au sens très large, incluant la gastronomie) est très 
présente. Dès lors, on s’attend à de larges services autour de ces questions, mais l’ouverture des 
rubriques montre assez vite les limites des données présentes en ligne. On trouve une rapide 
présentation du patrimoine, avec les coordonnées et horaires le plus souvent. Des sites, comme 
Bologne, se démarquent par une présentation rassemblée autour d’itinéraires thématiques dans la 
ville, avec temps estimé de promenade. L’importance du patrimoine (que nous nous garderons 
bien de comparer) de telle ou telle agglomération oriente aussi la qualité de la présentation. Ainsi, 
la ville de Rome dédie un site spécifique (romaturismo) très « high-tech » (seule présentation 
entièrement en flash observée). Mais au-delà de cela on sent un manque réelle face aux 
possibilités d’aujourd’hui, une réelle frustration dès lors où nous nous trouvons dans un pays où le 
tourisme représente une manne financière essentielle. Il est intéressant de noter les faibles offrent 
de pages traduites dans d’autres langues (Turin propose 4 langues, et ensuite deux autres sites 
offrent la traduction en anglais, mais qui se bornent à quelques rubriques le plus souvent 
culturelles (tout de même). Les ouvertures clairement affichées vers l’étranger ne concernent que 
les deux grandes agglomération que son Rome et Turin. 
 
  Les démarches intéressantes, et très variées, se trouvent dans les « petits » 
services (sans aspect péjoratif) à la population. Ces services sont le plus souvent mis en 
évaluation auprès des internautes, ce qui connote une certaine dynamique. Bien se situer dans 
son quartier ou sa circonscription est un élément commun à ces interfaces. La cible est très locale 
ou de proximité pour les plus petites structures. Des cartes à puces relayant ces mises en place 
sont opérationnelles dans 3 villes. On retrouve bien entendu tous les types de formulaire 
téléchargeables, moins souvent en ligne. Les études et autres enquêtes (démographiques, 
sociales…) réalisées par les administrations sont aussi en ligne. Des originalités se trouvent aussi. 
Messine dispose d’un CV en ligne qui vient alimenter une banque disponible pour les entreprises 
classées par branches d’activités. D’ailleurs c’est une des rares initiatives dans le domaine de 
l’emploi, car de ce point de vue, c’est plutôt l’absence de services qui prime. Turin développe un 
site dédié, mais par ailleurs les informations sont lacunaires quand elles sont en ligne. De même, il 
y a généralement peu de données accessibles facilement touchant au niveau des villes (parfois la 
population n’est donnée que par quartiers ou circonscriptions). 
 
  L’ensemble des services les plus pertinents sont autour des questions de la vie 
quotidienne. L’orientation ici est clairement orientée vers l’utilisateur, mais celui qui habite dans la 
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Région. Toutes les informations essentielles (transports, documents administratifs, activités 
sportives, services sociaux…) sont généralement bien renseignées sans trop de navigation 
préalable. Donc, ces sites sont avant tout des plates formes orientées localement pour les services 
en ligne. Les ouvertures plus larges, comme la réservation en ligne pour hôtels ou restaurants se 
fait par un lien vers les sites officiels de ces enseignes. La communication locale se trouve 
généralement dans la rubrique « in evidenza », sans promotion disproportionnée. L’information est 
pertinente, présentée autour de moments forts dans le calendrier de la ville. A contrario, on trouve 
bien peu de communication politique, pas de discours officiel en ligne, ce qui étonne, tant la chose 
politique, au-delà des Alpes, prend généralement des tournures de débats interminables (d’ailleurs 
la bonne position des rubriques concernant les circonscriptions dans la vie des communes doit 
avoir un rapport avec les scrutins locaux (communes, régionales, provinciales…) où la 
proportionnelle est majoritaire. Les couleurs politiques sont affichées (85 % des sites) et de 
nombreuses communes organismes des référendums assez fréquemment ce qui dénote avec 
l’administration central qui en est toujours à l’expérimentation). Donc localement, l’interactivité 
existe bel et bien (le site de Sienne met d’ailleurs en avant le référendum avant la présentation des 
membres de la commune). 
 
 
BOLOGNE, l’Internet local facile. 
 
 Des sites étudiés ici, Bologne sort largement du « lot ». En effet, dans les différentes 
catégories d’analyse ou dans la navigation, il est celui qui insère le plus d’éléments. Des services 
disponibles sont en ligne pour la vie « intra-muros » mais aussi de nombreux liens existent vers 
toute la région (Emilie-Romagne). Le culturel est bien amené par rédaction directe sur le site mais 
aussi pour plus de précisions vers des sites spécifiques hébergés. La pluralité de la ville est bien 
représentée puisque toutes les institutions confessionnelles sont présentes (avec agenda, 
coordonnées) de même pour le syndicalisme ou les partis politiques pour lesquels le site propose 
des liens locaux ou nationaux.  
 L’architecture du site, surtout le haut de page, montre bien la volonté de service local. Les 
icônes remplace le texte (modèle très proche de la téléphonie mobile) et de là, on peit avoir accès 
aux services les plus spécifiques de la commune (E-mails pour les élus ou les techniciens, les 
services à la population…). 
 Dans les rubriques, très complètes, les niveaux de lecture sont clairs : du général au 
particulier. Le meilleur exemple étant l’ensemble des données en direction de la politique 
éducative, où l’on peut appréhender tous les niveaux scolaires de la ville. 
 Dans ce contexte la participation des habitants est sollicitée, avec une rubrique spéciale, 
avec donc une sorte de critique en direct.  
 Enfin, la ville de Bologne ne s’oublie pas vis-à-vis du reste de l’Europe, avec une rubrique 
dédiée au monde (Bologna e il mondo) où l’agglomération s’inscrit dans un espace plus vaste, 
proposant toujours des liens et des services à ses habitants. 
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Portugal 

 
 

� #" ! �� ��#� �+�  10.335.000 habitants  

 � � � ��� �+   112 Hab/Km2 
� ! " � �,�- �� �+   92 000 Km2 

� � " ��� �� �+   Lisbonne (Lisboa) 
&� � � ! � � �#,,�- �� ��� �+  Portugais 
� ���� � �" ��� - �" � �� � �+ Lisbonne (564 000 hab.) 
   Porto (265 000 hab.) 
    

(Source : Département de prospective & planification 
du ministère des finances du Portugal :   

http://www.dpp.pt/pdf/Pn2000_01por.pdf) 
 

�
�
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·  Population urbaine de 62,8 % (un des plus bas 

d’Europe avec l’Irlande).  
 
·  Répartition par sexe : 

- 48,2% d’hommes 
- 51.8% de femmes en 2002 
 

·  Répartition de la population par age : 
- 0 à 14 ans : 16 % 
- 15 à 64 ans : 67,5 % 
- 64 ans et plus : 16,5 % 
 

(Source : Département de prospective & planification 
du ministère des finances du Portugal :   

http://www.dpp.pt/pdf/Pn2000_01por.pdf) 
 

·  Nombre d’internautes : 3 060 000. 
·  Nombre d’abonnés haut débit : 20 500. 

(sources ITU, Point-Topic, Nielsen//NetRatings - T3 2002) 
www.journaldunet.com/cc/01_internautes/inter_nbr_eu25.shtml 

 
·  % de foyers connectés : 23 % 
·  % des administrations connectées : 98 % 
·  % du personnel administratif utilisant un PC : 23 % 
·  % des entreprises connectées : 72 % 
·  % des entreprises ayant un site : 30 % 
 

(Source : rapport de le site portugais de la commission 
interministérielle sur la société de l’information : 

http://www.si.mct.pt/site/?tema=352) 
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9. Lisbonne  – 564.000 habitants 
10. Porto   – 265.000 habitants 
11. Aveiro   – 73.300 habitants 
12. Portimão   – 44.500 habitants 
13. Abrantes   – 42.200 habitants 
14. Elvas    – 23.400 habitants 
15. Grandola   – 14.900 habitants 
16. Sines    – 13.500 habitants 
17. Alvito    – 2680 habitants 

 
( Source : Département de prospective & planification du 

ministère des finances portugais :  
http://www.dpp.pt/pdf/Dinamicas_regionais.pdf ) 
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Préambule à l’étude des sites portugais. 

. 
De l’intercommunalité portugaise : 
 
Le Portugal est divisé en Régions (5 grandes « regioes »), qui sont divisées en Districts (18 
« districtos » continentaux), qui eux-mêmes sont divisés en Conseils (305 « conselhos » ayant la 
personnalité juridique de nos communes françaises mais ayant plutôt la taille de nos 
communautés urbaines). 
Les plus petits territoires sont les « freguesias », il y en a 4 241 : elles sont l’équivalent de la petite 
commune à la française (mais avec beaucoup moins de prérogatives) ou de l©arrondissement 
urbain. Ses attributions se limitent à la gestion administrative courante (tenue de l©État civil, 
organisation des manifestations locales) et l©entretien de certaines infrastructures de base. Elles 
sont administrées par un conseil élu et son président (« junta da fregueisia »), ainsi qu’une 
assemblée de fregueisia… 
Un conseil est donc un territoire constitué d’une ville (grande, moyenne ou petite) ainsi que des 
villes, villages et bourgs qui en sont administrativement dépendants. Leur taille est très variable : 
dans la liste des villes que nous étudions on dénombre 560 000 habitants pour Lisbonne et 
seulement 2680 pour le conselho d’Alvito (dont certains villages ne comptent qu’une centaine 
d’habitants). 
Dans l’analyse qui suit, le lecteur devra garder à l’esprit que les sites sont non seulement ceux des 
villes en question, mais aussi ceux des petites agglomérations étant rattachées administrativement 
à ces centres. Territoires indissociables administrativement, ils sont aussi confondus sur internet. 
Au Portugal, le site d’une ville contient systématiquement des informations sur les différents 
territoires qui constituent la communauté (la ville et les « freguesias », territoires dépendants), sur 
la mairie (« Municipio , constitué de deux pôles, la « camara municipal » (mairie, gestion 
administrative) et la « Assembleia municipal » (assemblée qui décide des orientations politiques 
concernant le « concelho », l’ensemble du territoire). Sur les sites, on a souvent les deux listes 
d’élus : une pour la Camara municipal et une pour l’Assembleia municipal. 
 
Choix des villes : 
 
On notera que les sites étudiés ont été choisis en vue d’être représentatifs des différentes 
approches portugaises en matière d’internet public local. Les deux grandes villes (Lisbonne et 
Porto), traditionnellement rivales, représentatives de cultures particulières sont présentes. Ensuite 
le choix s’est porté sur des villes de toutes régions (le Portugal est le pays à la population rurale la 
plus importante d’Europe (y compris en dehors de l’union européenne). Si les territoires côtiers 
sont assez dynamiques économiquement, l’intérieur des terres, plus rural, est souvent  
économiquement chétif quand il n’est pas sinistré (les régions du « Minho », du « Tras os 
montes » et de « l’Alentejo » ont produit la grande majorité des immigrés portugais vivant en 
France… 
Concernant la taille des villes, nous avons voulu laisser une bonne part aux villes  moyennes car 
elles sont suffisamment importantes pour se permettre de créer un site sans problèmes budgétaire 
ou technique, et qu’elles peuvent prendre la liberté de suivre un autre modèle que celui des 
capitales de région et autres grandes villes… cependant les petites villes sont aussi représentées 
(le site d’Alvito est l’exemple type du site plaquette qu’on voyait fleurir en France il y a encore 
quelques années…). 
 
Noms des sites : 
 
On notera également que pour tous les sites portugais consultés (hormis celui de Sines) la 
syntaxe est identique à l’exemple suivant : http://www.cm-nom de la ville.pt et évite à l’usager de 
mémoriser de noms différents. On retrouve le même principe de lisibilité dans d’autres sites 
européen de l’étude. 
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Descriptif des sites étudiés : 
 

LISBONNE  
http://www.cm-lisboa.pt/ 

 
 
Technique & forme : 
 Site dynamique (PHP) techniquement 
performant (réponse rapide). Design propre, 
excellente ergonomie. 

Contenu :  
 
Portail de la capitale portugaise, le site est une véritable mine 
d’informations à l’aspect professionnel (ce n’est pas le cas de tous 
les sites de capitales…). 
Les news datent du jour même ou de la semaine. On trouve une info 
pertinente assez facilement pour peu qu’on connaisse la langue. 
Beaucoup de domaines sont couverts, il s’agit d’un site orienté 
usager/citoyen. 
 
Pour les domaines comme le tourisme, la culture, l’urbanisme et 
l’économie, il donne quelques éléments et renvoie vers des sites 
municipaux secondaires et spécialisés (dans des fenêtres 
autonomes): http://www.cm-lisboa.pt/turismo/ (tourisme), 
http://www.lisboacultural.com/ (culture, expos, concert, agendas…), 
http://ulisses.cm-lisboa.pt/ (urbanisme et visites virtuelles), 
http://www.lisboacomercial.com/ (commerces) 
et un accès à un impressionnant SIG (recherche multicritères, zoom, 
fonction photo aérienne…) sur la rubrique « lisbonne interactive » 
http://dmpel.ambisig.com/civ2/… 
Le patrimoine et l’information locale sont constamment mis en valeur. 
 
Un bon site généraliste tant sur le contenu que sur la forme, 
complet et orienté habitant / administré. 

PORTO 
http://www.cm-porto.pt/ 
 

 
 
Technique & forme : 
Site dynamique (ASP), ergonomie correcte, faux 
forums (mails déguisés), mauvais moteur de 
recherche. 

Contenu : 
 
Portail généraliste comme Lisbonne, mais un peu plus plus orienté 
communication politique (plus de rubriques, mot du maire en 
évidence…). 
C’est le seul site de notre sélection à comporter une rubrique « press 
release ». 
 
Comme Lisbonne, pour le tourisme, il renvoie sur un site municipal 
dédié : http://www.portoturismo.pt/. 
 
Beaucoup de formulaires à télécharger (non regroupés et classés 
par domaines.), des liens vers l’étranger. On ressent une volonté 
d’ouverture au niveau européen. 
Quasiment rien sur l’économie, l’enseignement ou l’environnement. 
Aucune information chiffrée sur la population ! 
 
Un site généraliste orienté communication politique au contenu 
un peu décevant au regard de ses possibilités techniques et de 
l’importance de la ville. 

AVEIRO 
Http://www.cm-aveiro.pt/ 

 
 
Technique & forme : 
Site dynamique (ASP), design pas très soigné. 
Serveur souvent trop lent (affichages longs). 

Contenu : 
 
Contenu inégal : certaines rubriques vides (patrimoine), d’autres 
innovantes (projets, SIG, carte dynamique de la ville)… 
Enormément de renseignements administratifs mais beaucoup de 
rubriques « formulaires » souvent vides… 
Rien sur l’économie. 
Mise en valeur des grands projets de la mairie comme « Aveiro 
digital », un projet de développement  « social, économique et 
culturel » (SIC) par le biais de diverses initiatives liées aux TIC, ainsi 
que le parc sportif (site autonome), le projet « bicyclette gratuite », le 
futur stade municipal (vues en 3D…)… 
On sent qu’Aveiro s’oriente nouvelles technologies mais l’ergonomie 
n’est pas toujours optimale et le contenu n’est pas toujours pertinent 
(document pas toujours très utiles pour les citoyens, ex : accès au 
règlement interne de la police municipale). 
 
Site de promotion orienté « administré » et bon élève en sage 
des TIC,  mais pas toujours très proche de l’usager. 
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PORTIMÃO 

Http://www.cm-portimao.pt/ 
 

 
Technique & forme : 
Technologie utilisée pertinemment, site bien 
conçus : statique (rubriques plus rapides à 
charger) et dynamique (news & agenda). Design 
et ergonomie simple et efficace, très coloré. 

Contenu : 
 
Cette ville de l’Algarve affiche un site atypique et sans prétention, 
les rubriques couvrent  de nombreux domaines et la présentation, 
colorée et moins institutionnelle, change des autres sites étudiés. 
 
A première lecture, on pourrait penser qu’il y a peu de rubriques 
sur le patrimoine et le tourisme alors que la ville se situe dans une 
zone très touristique. Plutôt qu’une rubrique dédiée,  ces aspects 
sont présents dans les news très orientées loisirs (concert, conseils 
pour l’été…) et des liens relatifs au tourisme et au patrimoine 
renvoient sur le portail territorial de Portimao : 
http://www.portimao.org). 
 
En fait, on constate au fil de la navigation que le site est bel et bien 
orienté sur l’attractivité touristique et que cette mise en valeur se 
fait au détriment d’autres infos pourtant bien présentes sur le site 
(notamment les informations politiques). 
 
Un site sans prétentions mais que sa conception rend très 
agréable pour le navigateur, l’habitant et le citoyen. 
 

ABRANTES 
Http://www.cm-abrantes.pt/  

 
 
Technique & forme : 
Site dynamique résolument orienté nouvelles 
technologies (graphiquement et au niveau du 
contenu). Rapide à charger. Pas de moteur de 
recherche. Le retour à la page d’accueil est peu 
pratique (lien tout en bas de page). 
 

Contenu : 
 
Ce site, résolument orienté TIC, se fait à la fois vitrine et écho de la 
politique générale de la mairie, et insiste spécifiquement sur les 
projets. A travers le prisme que constitue ce site, on peut penser à 
la politique TIC d’Issy les Moulineaux (les deux villes font d’ailleurs 
partie d’un réseau commun, Global Cities). 
 
Le site est assez généraliste et complet (il arrive en deuxième 
position en terme de remplissage de grille, après celui de 
Lisbonne) mais il donne une telle importance à certaines rubriques 
qu’elles en viennent à occulter les autres. 
 
En marge des contenus institutionnels (type documents à 
télécharger, liste d’élus et de décisions, informations utiles…), on 
trouve au menu de ce site des relais de projets municipaux 
originaux : 
- CIAC : association municipale d’aide aux consommateurs (infos, 

résolutions de conflits entre usagers et entreprises…). Le site 
nous apprend que le CIAC abrite les locaux de la « banque du 
temps » (un genre de SEL…). 

- Balcon virtuel : proche de notre concept de guichet-unique, une 
aide centralisée d’aide au citoyen dans ses démarches (en ligne 
ou en « live »). 

- Centre municipal de vulgarisation des TIC. 
- Liste des financements donnés aux associations locales 
- Ainsi que bien d’autres projets (« Tagus Valley » (créer une 

silicon valley à la portugaise…),« Aquapolis »…) . 
 
Innovant, le site d’Abrantes est partagé entre l’aide au citoyen 
et le développement local, et cherche à diffuser l’image d’un 
territoire en phase avec les problématiques liées à l’usage 
public des NTIC qu’il maîtrise et  vulgarise. 
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ELVAS 

http://www.cm-elvas.pt/ 

 
 
Technique & forme : 
Site statique bénéficiant de peu d’outils 
technologiques (moteur, téléchargements, plan 
de site…), mais rapide à charger. Design  très 
basique, figé voire pauvre mais navigation facile. 
 

Contenu : 
 
Située dans une zone très rurale, à 12 Km de la frontière 
espagnole, Elvas est une ville moyenne dotée d’un site de type 
plaquette légèrement orienté patrimoine. 
 
Le fait que la ville n’ait pas un site doté des derniers outils 
technologiques n’excuse pas la pauvreté qualitative de son 
contenu.  
Ceci dit, la technologie – rudimentaire - n’empêche pas l’usager de 
trouver des renseignements de base sur le territoire même si ce 
site est classé avant-dernier en terme de remplissage de grille 
(juste avant Alvito). 
 
Beaucoup de rubriques sont absentes ou d’un contenu famélique. 
 
La plus grande tare du site se situe au niveau de la communication 
politique (le strict minimum : composition des listes d’élus.).  
 
Economie, enseignement, news sur la ville : rien. 
 
Le site d’Elvas pousse à l’anachronisme : on y constate 
l’utilisation la plus basique qui puisse être faite des TIC par 
une mairie qui semble se retrancher sur son patrimoine pour 
pallier le problème des usages. 
 

GRANDOLA 
http://www.cm-grandola.pt/ 

 
 
Technique & forme : 
Site dynamique (PHP + probablement MySQL). 
Design correct mais très « tableau ». 
Très mauvais moteur de recherche. 
Site assez lent. Navigation assez difficile (on est 
souvent obligé de cliquer sur les boutons 
« précédent » du navigateur). 
 

Contenu : 
 
Après une visite complète du site, on constate que le site d’une 
petite ville comme Grandola peut être assez complet en terme de 
communication publique et d’information à l’usager. 
 
Sur ce site, l’habitant trouvera toutes les informations relatives à la 
mairie, aux équipements (culturels, transports…). De plus, grâce à 
un partenariat avec le site « Net autarquia » (site indépendant qui 
propose une muntualisation des formulaires de téléservices et 
autres outils à destination des villes), les habitants de Grandola ont 
accès à un bon nombre de formulaires en ligne. Sur la grille, le site 
arrive au même niveau que celui de Lisbonne pour ce qui est des 
informations pratiques sur la ville. 
 
Pas de rubrique culturelle, mais des news sur les animations en 
ville (art, musique, théatre, ciné…) mises à jour régulièrement qui 
ont le même rôle (en plus visible puisque sur la Home…). 
En dehors de l’absence d’une mention à l’office de tourisme local, 
le site dispose d’un contenu patrimonial et historique important. 
 
Par contre, peu de choses sur la mairie, peu de possibilités de 
dialoguer avec la mairie (à part les mails). Pas de réelle politique 
de développement économique (en dehors d’une mention au 
« cabinet municipal d’aide aux entreprises »).  
 
En conclusion, on dira que le site de Grandola est un site 
presque exclusivement tourné vers l’information et les 
services à l’habitant et aux touristes, qui cherche 
constamment à donner l’image attractive d’un territoire 
dynamique où il fait bon vivre. 
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SINES 

http://www.mun-sines.pt 

 
 
Technique & forme : 
Site dynamique. 
Bonne ergonomie ( maquette cohérente : 
rubriques en haut, canaux d©info à gauche et 
agendas à droite) 
Moteur de recherche efficace et pertinent mais 
pas mis en valeur (en bas à droite de l’écran). 
 
 

Contenu : 
 
La petite ville de Sines possède un site efficace et bien conçu : 
Contenu agréable à lire, bien organisé et touchant à de nombreux 
domaines de la communication publique, la part belle est laissée 
aux infos pratiques pour les habitants, à la culture locale. 
 
Contrairement à d’autres villes de petite taille, Sines semble 
rechercher des vecteurs de développement ailleurs que dans le 
tourisme. Par exemple, ce site est le seul de la liste qui soit doté 
d’une rubrique « investisseur » (malheureusement pas finie). 
 
Sur le plan de la communication politique, le site est un des plus 
complets de la sélection, même si – comme les autres – on 
privilégie encore l’information unidirectionnelle à l’interaction 
citoyen / élu / administratif … 
 
Un des rares sites à proposer l’abonnement à une newsletter. 
 
Le site de Sines est un site complet s’adressant à la fois à 
l’habitant pour ses loisirs, diffusant des information politiques 
et cherchant à toucher d’éventuels investisseurs. 

ALVITO 
http://www.cm-alvito.pt/ 

 
 
Technique & forme :  
Site statique rudimentaire (HTML seulement en 
dehors d’une première page « index.php » où le 
dynamique n’est jamais exploité). 
Charte graphique élémentaire. 
Peu d’images dans le site. 
Aucun outil dynamique et un seul menu sur la 
gauche 
 

Contenu : 
 
En terme de contenu, le site de la petite ville d’Alvito (2600 
habitants) arrive bon dernier avec seulement 18 rubriques 
renseignées sur notre grille.   
 
Si l’on se borne à analyser les rubriques et leur contenu, on 
observe que le site est construit sur l’identité patrimoniale et 
historique de la petite ville. En effet, en dehors de rares 
informations pratiques pour les habitants, le site semble surtout 
être un simple (mélancolique ?) témoignage de l’existence d’Alvito. 
 
La grande majorité des informations s’adresse aux touristes 
potentiels et non aux habitants ou aux entreprises. 
 
Une première lecture pourrait donc nous pousser à croire que le 
site est orienté patrimoine et histoire locale, mais au regard des 
nombreuses rubriques absentes, nous sommes amenés à nous 
demander comment le site a été conçu ? 
A part une présentation (texte de 4 pages d’une écriture papier peu 
adaptée à ce média) globale de la ville et une description des rôles 
de la mairie, on ne trouve quasiment aucune information culturelle, 
économique…  
 
Au delà de toute critique hâtive, la question est de savoir si les 
commanditaires du site ont  assimilé le potentiel du Web en terme 
de travail sur l’image du territoire.  Si oui, pourquoi aussi peu de 
contenu destiné aux citoyens, pourquoi cette absence de tentative 
d’attirer des entreprises, de retisser un tissu économique détérioré 
dans une région rurale et pauvre ? … 
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Analyse globale pour les sites portugais 
Carlos Mendes 

 

1 – Forme et technique :      « De l’intérêt d’une usine à gaz.» 
 

En surfant sur les sites portugais, on constate qu’il n’y a pas d’homogénéité entre eux : le 
design est très différent d’un site à l’autre. Certains ont un aspect très institutionnel (Lisbonne, 
Aveiro, Porto…) alors que certains se démarquent graphiquement en adoptant des chartes à 
connotation ludique (Portimao) ou technologique (Abrantes). Généralement, l’aspect du site colle 
au contenu (Portimao est orienté tourisme et loisir et Abrantes promeut les NTIC). 
 

Les technologies varient, allant du site plaquette au portail offrant nombre d’informations 
sur beaucoup de thèmes. Au niveau des outils mis en ligne, on pourrait croire que la totalité des 
sites portugais a oublié l’existence des forums, des chats, des sondages. Pourtant certaines villes 
donnent accès à leur SIG ou à des cartes dynamiques plus compliquées à réaliser. Ce qui 
implique un questionnement sur les raisons de l’absence de ces outils collaboratifs simples. 
 

De la même manière, les téléservices (services en ligne permettant de réserver, 
commander, acheter, etc. des biens et services ) sont inexistants et les téléprocédures 
(procédures administratives à distance; du formulaire en ligne à imprimer à la procédure directe en 
ligne) sont encore rares et font parfois défaut là où les attends le plus. Ainsi, la ville d’Aveiro 
possède une sous rubrique « formulaires » pour chaque service de la mairie mais la majorité de 
ces sous rubriques sont vides. 
De plus si certaines villes fournissent des téléprocédures locales (le plus souvent des formulaires à 
imprimer à remplir), d’autres se tournent vers un site national ( du type « www.netautarquia.pt ») 
qui proposent des téléservices (remplissage et envoi d’un formulaire par voie électronique) aux 
collectivités. 
 

Enfin, les sites portugais ne sont a priori pas tournés vers l’international puisque aucun, en 
dehors de celui de la petite ville de Sines (13.500 habitants), n’a traduit ne serait-ce qu’une page 
en anglais (langue internationale par excellence) ou en français (langue du pays d’accueil de la 
plus grande partie de ses migrants). Sur les homepage, pas un seul accès en langue étrangère, 
aucun site n’est traduit intégralement, ce qui peut paraître étonnant pour ceux qui sont orientés 
tourisme… 
La ville de Sines, seule, propose une page « overview » qui présente la ville succinctement en 
anglais avec plusieurs liens vers d’autres sites. 
A noter que dans le cas des deux grandes villes que sont Lisbonne et porto, on peut considérer 
qu’il existe des contenus en langue étrangère : pour certains domaines spécifiques (tourisme, 
culture, économie…), ces villes ont recours à des mini sites dédiés et la rubrique « tourisme », 
même si elle n’est pas directement sur le « site-mère » n’en est pas moins dépendant de celui-ci et 
contient parfois des pages en anglais quand il n’est pas traduit intégralement (« http://ulisses.cm-
lisboa.pt/ » en anglais pour lisbonne et « http://www.portoturismo.pt » en anglais ou en espagnol). 
 
 
2 - Communication publique :   « Orgueil du patrimoine, priorité à la culture. » 
 

En terme de communication publique, force nous est de constater que malgré des 
contenus et des orientations stratégiques différentes, les sites partagent un certain nombre de 
points communs, qualités et faiblesses : 
 

La force des sites portugais, c’est la faculté à ancrer l’internaute sur son territoire. En effet 
les sites portugais, grand et petits, cherchent surtout à situer l’usager sur le territoire en lui donnant 
des repères sur celui-ci, en offrant une connaissance accrue de certains de ses aspects. 
Ainsi, toutes les villes ont en commun (peut être parce que c’est un contenu non polémique et 
facile à produire) l’attachement au patrimoine : que les sites soient modestes ou importants en 
nombre de page, une bonne part du contenu est systématiquement réservé à des informations sur 
le patrimoine, l’histoire locale, artisanat, gastronomie, éventuellement les personnages marquants, 
les légendes… 
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Certains contenus sont systématiquement présents (données sur la population, contenus 
relatifs à la culture, au tourisme) alors que d’autres sont souvent absents.  
Toutes les villes donnent les horaires d’ouverture des bibliothèques, beaucoup proposent la liste 
de leurs infrastructures (souvent avec photos). « Musée », « histoire de la ville » sont des 
rubriques présentes dans la quasi totalité des sites. Les annuaires et les liste de téléphones utiles 
sont aussi courants… 
Par contre certaines informations sont souvent défaillantes : 
C’est le cas de tout ce qui concerne l’emploi et le social (6 sites sur 9 n’ont aucune information sur 
ces thèmes). De même, peu de sites portugais donnent des informations sur l’enseignement (le 
Portugal est un des pays européens les plus gravement touchés par l’analphabétisme, y-a-t-il un 
rapport ?).  

De même on peut faire un rapprochement sur les outils techniques du site et la présence 
de certains contenus : la plupart des sites qui diffusent des informations sur la vie des quartiers le 
font par le biais d’agendas ou de news, et bien souvent, si un site ne dispose pas d’un agenda, il 
n’aura pas de contenu relatif à la vie des quartiers de sa ville… 
 

A la lecture des résultats de nos grilles pour la partie « communication publique », on est 
en droit de se demander si les gros sites font ils mieux que les sites des villes moyennes. En effet, 
même si les grandes villes disposent de moyens considérables (un site par thématique, outils plus 
complexes), on constate que tous les sites communiquent davantage sur le tourisme, la culture et 
le patrimoine que sur l’enseignement et le social… 

Le contenu à destination de l’administré est souvent de bonne facture, des documents 
d’information sont souvent téléchargeables, les domaines d’information sont très divers (beaucoup 
de site donnent des informations précises sur la qualité de l’eau, un denrée rare dans certaines 
régions).  
 

 Pas de culture « développement économique » ?… 
 Les mairies portugaises ne savent pas vendre leur territoire aux entreprises… 
 

Quelque chose qui frappe 
d’emblée lors d’une navigation 
approfondie sur les sites portugais, 
c’est de constater à quel point les 
rubriques liées à l’activité économique 
sont pauvres. Quand on a une 
rubrique « économie locale », elle ne 
contient souvent que des informations 
relatives à l’artisanat et au commerce 
local, sans jamais se soucier d’attirer 
des entreprises ou autres 
investisseurs. 

Presque aucun des sites ne 
possède d’informations concernant la 
promotion économique, l’aide aux 
entreprises ou - encore moins - le 
télécommerce (aucun site). 

Le site portugais est avant 
tout une référence culturelle et 
administrative.  
L’attractivité économique est une 
notion encore floue, exploitée par très 
peu de sites (on citera Abrantes, 
Aveiro et Sines). 

 
 
En terme de stratégie originale, la démarche de 
certaines villes moyennes retiennent l’attention :  
 

Comparaison Aveiro / Abrantes 
 

Alors qu’Aveiro se pose comme un portail 
territorial relativement exhaustif (même si son 
contenu est loin de l’être) d’information au citoyen 
grâce aux TIC, le site d’Abrantes a fait des nouvelles 
technologies un argument pour attirer l’attention sur 
son territoire. Les deux sites font état de leurs projets 
TIC ou autres à travers des outils avancés (SIG, vues 
en 3D ou  panoramiques) et semblent se diriger vers 
l’aide accrue à l’administré (on est parfois proche du 
concept du guichet unique). Les deux démarches 
sont différentes : Aveiro utilise les outils TIC pour 
faciliter la vie du citoyen alors que Abrantes 
cherchent à faire des TIC un levier de 
développement et d’attractivité en les vulgarisant (un 
des desseins de la ville est de constituer un pôle 
technologique d’excellence : la Tagus Valley, 
pendant lusitanien de la Silicon Valley…). 

 
Contrairement aux français et aux irlandais, les politiques portugais ne savent pas 

s’adresser aux entreprises. Les rubriques sur l’économie se bornent, quand elles existent à 
lister des chiffres sur l’activité économique du territoire. Rien qui cherche à attirer les sociétés. 
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3 - Communication politique :      « L’info à sens unique. » 
 

Concernant la relation au citoyen, les sites du Portugal ont une position mitigée : alors que 
tous les sites mettent systématiquement la liste des élus (avec leur appartenance politique) à 
disposition des internautes et donnent accès aux décisions politiques (téléchargement des compte 
rendu municipaux), aux documents relatifs aux projets de la mairie (parfois aux cahiers des 
charges de certains projets), on constate que l’avis des utilisateurs semblent peu leur importer. 
En effet, aucun des sites ne propose d’outils de type forum, chat, newsgroup ou guestbook. 
Jamais on ne demande l’avis du lecteur-citoyen (sauf dans le cas de deux sondages au sujet de 
travaux de voirie).  

Cependant, même si  l’on ne cherche pas à le séduire à travers un discours politicien (en 
dehors du site de Porto comportant un mot du maire, de nombreuses photos de lui et une rubrique 
‘press release’), l’internaute-citoyen aura presque systématiquement accès à des informations 
concernant la politique mise en œuvre par la mairie dans tel domaine, aux décisions prises lors 
d’assemblées municipales ou au mail de tel élu pour formuler une requête (deux sites possèdent 
un formulaire de « demande d’audience » auprès d’un élu…). 
 

Si certains sites contiennent énormément d’informations et semblent jouer la transparence 
politique vis à vis du citoyen, ils n’ont jamais recours à l’interaction avec lui : 

 
Concernant la mise à disposition d’espace d’expression et de dialogue, aucune page n’est 

réservée à l’opposition locale (sur aucun site). Certains sites semblent s’adresser à un usager-
citoyen mais aucun ne lui permet de s’investir par le biais d’un espace sur le site : à part quelques 
rares sondages d’opinion, aucun site ne propose d’espace de dialogue citoyen, d’expression 
associative ou politique… 

 
Il semble qu’au Portugal, l’usager ne soit pas considéré comme un électeur potentiel mais 

plutôt comme un administré. On sent donc une très nette séparation entre la fonction politique du 
site et sa fonction administrative. On rends des comptes mais on ne consulte pas. 

 
Finalement, le site internet portugais – où même le simple mot du maire n’apparaît que sur 

le site de Porto – semble vouloir s’imposer comme un outil au service de l’habitant plutôt qu’au 
service du politique. Sur aucun site il n’est directement question de politique mais tous se font 
témoins - idéalement neutre ? - du travail de l’équipe en place. 
 
 
4 - Conclusion & questions de fond :  « Des services pour quoi et pour qui ? » 
 

Etudier la teneur des sites portugais sans garder à l’esprit les caractéristiques socio-
économiques du pays serait une lourde erreur. Il faut grader à l’esprit que la population est peu 
équipée (ce qui rend d’autant plus intéressante la politique d’Abrantes qui parallèlement au sein de 
ses projets TIC a intégré la nécessité de vulgariser ces technologies et d’accompagner la 
population dans les usages. Le taux d’équipement assez bas nous pousse à nous interroger sur la 
légitimité d’un développement accru des outils technologiques : se fait-il au détriment d’autres 
services aux habitants ? A-t-il un réel intérêt ? 

 
Au Portugal, il ne semble pas y avoir de politique commune en matière de TIC et chaque site 

est à la charge de la collectivité (et dépend donc de sa richesse). Les approches des villes 
portugaises étudiées en matière de communication sont très diverses. Alors que certaines n’ont 
manifestement aucune vision stratégique de leur communication sur internet (la petite ville d’Alvito 
fait quasi figure de caricature, avec son site plaquette certainement créé sans grande réflexion sur 
l’intérêt qu’offraient les nouvelles technologies), d’autres adoptent des démarches personnelles et 
parfois assez originales : 
·  Lisbonne e Porto et leurs mini sites thématiques, leur « artillerie TIC » lourde… 
·  Aveiro qui semble s’engager dans l’administration éléctronique et son grand chantier, « aveiro 

digital »… 
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·  Abrantes et sa vision sur la place des TIC sur le territoire et leurs possibilités en terme de 
développement local… 

·  Sines, la petite ville qui cherche à offrir le même niveau de contenu que les grandes villes avec 
ses moyens, seule ville à avoir eu l©idée de crée une rubrique destinée aux investisseurs 
potentiels… 

 
Pour conclure, nous resterons lucides. Le Portugal, s’il compte quelques sites qui font preuve 

d’inventivité et expérimentent des démarches originales, ne semble pas faire partie des pays où 
les NTIC sont massivement employées et où les bons usages se sont généralisés. 
Dans un pays où les premières préoccupation sont loin d’être liées au numérique, les sites des 
collectivités territoriales se cherchent encore mais s’en sortent déjà bien : l’internet public local 
semble, les réseaux européens aidant, s’appuyer sur les bonnes pratiques qui émergent en 
Europe. 

De manière générale, on dira que le site portugais est un site tourné vers l’habitant (celui 
qui vit sur le territoire) et l’administré (celui à qui l’on doit le service public sur le territoire) mais 
déconnecté des problématiques économiques et n’ayant pas assimilé les possibilités interactives 
des nouveaux médias (l’information dans un seul sens). 
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Royaume uni 

 

 
 

� #" ! �� ��#� �+�  58,4 millions d’hab.  

 � � � ��� �+   241.56  Hab./Km2 
� ! " � �,�- �� �+   244 119 km² 

� � " ��� �� �+   Londres (London) 
&� � � ! � � �#,,�- �� ��� �+  Anglais 
� ���� � �" ��� - �" � �� � �+ Londres  
   Birmingham 
   Manchester 
   Glasgow 
   Edimbourg 
 

� � 
 � ��� � ��� � 
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� 	 �

 � ��� 
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1. Glasgow   - 740 000 habitants 
2. Manchester - 430 000 habitants 
3. Nottingham   - 267.000 habitants 
4. Aberdeen - 212.000 habitants 
5. Worcester - 95.000 habitants 
6. Swansea  - 93.000 habitants 
7. Leicester  - 80.000 habitants 
8. Newtown Abbey  - 80.000 habitants 
9. Antrim  - 50.000 habitants 
10. Hull  NC 
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·  Le pays compte 31 millions d’internautes. 
 

·  Objectifs de l©Etat : 
En 2005 : Toutes les villes auront un site web. 
 

·  Incitations : Aides financières 
 

� � � 
��� � � 
� )� �! � 	 � � �� � ' � � �

 

>> www.ukonline.gov.uk 
Services du Gouvernement BRITANNIQUE en ligne. 
Très complet ; Similaire à « Service Public.fr ». 
 
>> www.e-envoy.gov.uk 
Le bureau du l©e-Délégué mène la commande pour 
obtenir l©en ligne BRITANNIQUE, pour s©assurer que le 
pays, ses citoyens et ses entreprises dérivent 
l©avantage maximum de l©économie de la connaissance. 
 
>> www.local-regions.odpm.gov.uk/egov/ 
Informations sur l©e-gouvernement ont fourni par le 
bureau de ministre. 

 

Les usages des internautes 
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Descriptif des sites étudiés : 
 
 

 

GLASGOW 
http://www.glasgow.gov.uk/ 

 

 
 

Contenu : 
 
 430 000 habitants. L©actualisation de 
l©information est bien visible par la présence 
d©annotations sur les pages. 
  
 Un effort important est fait pour la rubrique 
"Généalogie" qui permet d©indiquer les démarches à 
effectuer. 

MANCHESTER 
http://www.manchester.gov.uk/ 

 

 
 

Contenu : 
 
 430 000 habitants. L©actualisation de 
l©information est bien visible par la présence 
d©annotations sur les pages. 
  
 Un effort important est fait pour la rubrique 
"Généalogie" qui permet d©indiquer les démarches à 
effectuer. 
 

NOTTINGHAM 
http://www.nottinghamcity.gov.uk/ 

 

 
 

Contenu : 
 
 Nottingham est près du centre de l©Angleterre au 
cœur des Midlands est. C©est approximativement 120 milles de 
Londres et de 50 milles de nord de Birmingham.  
 
 Approximativement 267.000 personnes vivent dans la 
ville. La particularité est le formulaire destiné aux étrangers 
afin de recueillir leurs attentes sur le site : 
www.nottinghamcity.gov.uk/languages/default.asp. 
 
 Une rubrique offres d©emploi est également très 
importante avec la déclinaison d©un moteur de recherche. 
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ABERDEEN 
http://www.aberdeencity.gov.uk/ 

 

 
 
 

Contenu : 
 
 Ville composée de 212 000 habitants. Elle offre une 
rubrique importante d©actualités du site en signalant si cela est 
des nouveautés ou la date des archives. Le site est très 
interactifs et offre des animations : un des rares à proposer 
une webcam placée sur des éléments touristiques ou aussi la 
possibilité d©envoyer des cartes postales et disposer d©une 
galerie d©images. 
 
 L©aspect participatif est d©autant plus présent qu©il y a 
un axe fort sur la consultation par le web (différents sondages 
en ligne, archives des sondages, incidences des sondages...). 
Le site est donc très complet. 

WORCESTER 
http://www.cityofworcester.gov.uk/ 

 

 
 

Contenu : 
 
 Le site de la vie municipale de Worcester fournit des 
services essentiels pour plus de 95.000 résidants. Il est très 
orienté vers le tourisme avec une rubrique complète introduite 
par une animation en logiciel flash 
(http://www.visitworcester.com) et un lien vers un traducteur en 
ligne.  
 A noter aussi que le lien vers la météo est toujours 
présent comme sur tous les sites. 

SWANSEA 
http://www.swansea.gov.uk 

 

 
 

Contenu : 
 
 93432 habitants. Un site peu attractif assez 
complet sur point des démarches administratives. 
L©internaute est accueillit par le mot du Maire. 
 Il est possible aussi de visualiser l©ensemble des 
travaux se déroulant sur la ville et voir l©état 
d©avancement. Un effort important aussi est apporté sur 
la numérisation du fond historique des musés de la ville 
et un accès offert par des bornes internet. 
 Le plan d©action est présenté. 
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LEICESTER 
http://www.leicester.gov.uk/ 

 

 
 

Contenu : 
 
 Avec une population de 280.000 habitants , 
Leicester est la plus grande ville dans les Midlands est 
et le dixième plus grand dans le pays.  
 
 L©accès aux informations du site est très simple 
et la cible est essentiellement l©usager.  
  
 A noter que la demande des renseignements 
sur différents thèmes conduit à une banque sonore qui 
explique la démarche. 

NEWTON ABBEY 
http://www.newtownabbey.gov.uk/ 

 

 
 

Contenu :  
 
 La ville de Newtownabbey a une population de plus 
de 80.000 habitants et est sur le rivage du nord de Belfast 
Lough. La ville, fondée en 1957 unit des secteurs résidentiels 
urbains aux communautés d©exploitation agricole 
traditionnelles. Ses industries principales incluent 
l©électronique, logiciel et développement et agriculture de 
télécommunications. 
 
 Le site internet s©est vu délivré récemment un prix 
pour sa qualité de services et ses contenus. En effet, il 
présente tous les services et élus de la Mairie mais se 
distingue par le fait de pouvoir payer en ligne ses impôts et la 
rubrique "Dogs corner"  Les chiens de la ville ont donc un 
espace réservé qui permet aux maîtres de passer une 
annonce s©ils sont égarés, avec photo....un annuaire permet de 
visualiser le catalogue des disparus et d©accéder à divers sites. 

ANTRIM 
http://www.antrim.gov.uk/ 

 

 
 

Contenu : 
 
 50 000 habitants. L©accessibilité des sites pour 
les déficients visuels est sur tous les sites des Villes  et 
notamment celui ci. Le site est également profilé selon 
l©internaute et offre divers axes :  

Municipal/Tourisme/Entreprises/Résidents 
 
 Une cartographie du site permet aussi de 
visualiser les informations ainsi qu©une rubrique d©aide. 
Une liste de diffusion permet de rester au contact du site 
et de la collectivité. 
 L©espace téléchargements centralise toute la 
documentation. 
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HULL 

http://www.hullcc.gov.uk/ 

 
 
 

Contenu : 
 
 Le site est un des rares a être tourné vers les outils 
de la e-democratie comme par exemples les mini sondages et 
le Conseil Municipal Intéractif. En effet, il est possible de suivre 
le Conseil Municipal de la même manière qu©en France à Issy 
les Moulineaux. 
 
 Toutefois, à vouloir être trop innovant la présentation 
de la ville et très basique et notamment le nombre d©habitants 
ou l©historique n©y sont pas. L©aspect démocratie de quartiers 
est très bien présenté avec des informations locales et une 
cartographie. 
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Analyse globale des sites du Royaume-uni 
Sylvain Parnalland 

 
L©aspect graphique des sites du Royaume Unis est toujours similaire et monotone voir 

absente. Un style plutôt simple, sans illustrations ou animations (flash..) mais lisible avec trois 
parties :  
- le frame du haut reprenant le titre et visuel de la collectivité ainsi qu©un menu thématique 
déroulant et des liens vers les contacts.). L©indication météorologique est aussi le point 
incontournable présent sur cette Homepage. 
- le frame du bas divisé en 3 rubriques (reprise du menu thématique, actualités, liens dans le site) 
- le bas de page avec les droits d©auteur et liens vers le site Gouvenemental de UK Online et 
d©accessibilité ainsi que souvent de démarche qualité 
 

L©accessibilité pour les déficients visuels est importante et mise régulièrement en avant 
sous l©apparence d©un label et la reprise en bandeau des rubriques du menu déroulant. Les sites 
sont très orientés vers le tourisme car il est aussi proposé un lien vers un traducteur en ligne. De 
plus un formulaire destinés aux étrangers afin de recueillir leurs attentes est traduit en diverses 
langues (exemple : http://www.nottinghamcity.gov.uk/languages/default.asp) 
 

La navigation est facilitée par un moteur de recherches souvent trés complet et accessible 
dés la homepage. Un annuaire alphabétique permet d©accéder à l©ensemble des services. A noter 
que ce contact est souvent absent du web des collectivités en France et permet là de disposer 
d©une adresse complète : mail, téléphone, fax, adresse et description.  

Il en va de même pour les élus qui ont régulièrement une fiche biographique avec 
coordonnées, lien vers le site personnel, indication du parti politique... 
 

Ce qui frappe dans la nature du site est la richesse du contenu rédactionnel car les articles 
sont similaires à des portails de presse archivés et classés. Le contenu assez important est assez 
diversifié mais axé autour de l©environnement, santé et l©histoire. 
 

Contrairement aux sites Français et au portail "Service Public Local", les démarches 
administratives sont présentes sur les sites avec un contenu rédigé entièrement par la 
collectivité. Un accent est mis sur la rubrique "environnement" par présentation de projets divers. Il 
faut souligner aussi l©absence de téléservices ou téléprocédures car ceux ci sont souvent 
développés par le portail National de l©Administration électronique du Royaume Unis : UK Online 
(http://www.ukonline.gov.uk/).  
 

Un service majeur toutefois est mis à disposition : le paiement en ligne des impôts 
locaux par exemple ou inscriptions diverses (ex : http://www.edinburgh.gov.uk/counciltax). 
 

Dans le domaine de l©expression on peut noter de nombreuses faiblesses : absence totale 
d©outils interactifs : forum, chat, P2P,...seulement une adresse électronique. C©est d©autant plus 
étonnant que le Royaume Unis est précurseur dans le domaine de l©expérimentation et 
encouragement du vote électronique. 
 

Un accès profilé permet à l©internaute d©accéder directement à ses rubriques ou parfois de 
les sélectionner (http://www.aberdeencity.gov.uk/).  
 

Ainsi nous sommes plus en présence de portails avec de nombreux liens et la cible semble 
plus l©usager que le citoyen. Il y a certes une présentation complète du Conseil Municipal avec ses 
membres et les délibérations mais l©impossibilité de réagir ou s©exprimer sur des sujets. Le site est 
donc plus une plaquette qui se tourne progressivement vers de l©interaction et surtout pour le 
social et l©emploi (nombreuses rubriques d©offres d©emplois pour l©été). Pour un public de touristes 
c©est également très complet avec de la cartographie et des explications sur l©histoire locale (à 
noter l©exemple de Aberdeen qui permet de visualiser les différentes plaques commémoratives de 
la ville).  
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Contrairement aux sites Français, il n©y a donc pas de diversité mais plus une ligne 

éditoriale qui est là, articulée autour du Conseil Municipal. En effet, les membres du Conseil sont 
mis en évidence ainsi que leurs actions. Un effort important a été souvent fait autour de la 
numérisation et mise en ligne.  
 

En allant sur ces sites on voit bien qu©il y a une forte incitation à ce que toutes les 
collectivités ont un site mais on peut s©interroger sur la cible et stratégie qu©il y a autour et qui est 
souvent absente. Ces sites vont certainement évoluer et s©enrichir dans les années à venir. Ce 
qu©il manque c©est une diversité de technologies (uniquement du html) comme par exemple en 
France autour du logiciel libre avec SPIP et donc favoriser la publication en ligne. 
 
Toutefois à travers la mise en ligne des adresses e-mails des services et des formulaires, on peut 
voir des méthodes de GRC et une organisation et implication de tous les services.  
 

��
��

� Aberdeen 
http://www.aberdeencity.gov.uk/ 

 
La participation est l©axe principal de ce site :  

- Mini-sondages sur les thèmes de la vie 
courante et possibilité de revenir sur les 
anciennes consultations. 

- Constitution d©un panel des 
internautes/citoyens (démarche similaire à 
Issy les moulineaux). 

- Consultations sur des projets de la ville 
(POS) et possibilité de retour sur les 
archives. 

- Questionnaires de satisfaction. 
 
Des animations sont proposées :  
- possibilité de constituer son bureau personnalisé 
- possibilité d©ajouter des pages dans les favoris 
- carte postale électronique 
- bibliothèque d©images 
- webcam… 
 

 

 
 

>> Possibilité de rechercher et visualiser 
les plaques commémoratives de la ville, à 
partir d©un moteur de recherches. 

 
 
 
 

Coup de cœur : le « Dogs corner home »… 
 

 
 Sur http://www.newtownabbey.gov.uk/ 

 
Les chiens de la ville ont un espace réservé, 
une rubrique à part entière : il est ainsi possible 
de visualiser les chiens égarés, trouvés ou 
attendant un maître. Une communication autour 
de la réglementation canine de la ville est aussi 
présente et des liens vers divers sites 
nationaux. 

 

 
 
 
 
 



� � � � � � �� � � � � � �	�� � � � �� �� �� �	 �
 � �
� � �� � ��� � ��� ��	 
 �� � 

��� 
�� �� 
 ���� � � � � 45 

 

Luxembourg 

 
 

� #" ! �� ��#� �+�  448.500 habitants  

 � � � ��� �+   169,14 Hab/Km2 
� ! " � �,�- �� �+   2.586 Km2 

� � " ��� �� �+   Luxembourg 
&� � � ! � � �#,,�- �� ��� �+  Luxembourgeois 
   Allemand 
   Français 
    

Localisation sur carte 
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18. Luxembourg   - 82000 hab 
19. Dudelange   - 18000 hab 
20. Differdange   - 17000 hab 
21. Diekirch   - 6000 hab. 
22. Grevenmacher  - 4000 hab  
23. Mertert   - 3400 hab 
24. Esch    - ? 
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Le 19 février 2002, le ministre Biltgen et le secrétaire 
d©Etat Schaack ont présenté les résultats d©une 
enquête menée en 2001 sur l©acceptation et la 
pénétration de l©Internet au Grand-Duché. 

·  65% des Luxembourgeois connaissent 
l©Internet.  

·  46% des foyers luxembourgeois sont 
connectés.  

·  43% se considèrent comme des internautes 
réguliers, c©est-à-dire qu©ils surfent au moins 
deux fois par mois.  

·  Plus les revenus et le niveau d©instruction 
sont élevés, plus la pénétration de l©Internet 
l©est aussi.  

·  L©utilisation de l©Internet est inversement 
proportionnelle à l©âge et elle est moins 
répandue chez les femmes .  

·  La recherche d©informations et la messagerie 
électronique sont les principales raisons de 
connexion au net.  

 
Le site du gouvernement luxembourgeois est le site 
public le plus connu : près de 20% des internautes le 
connaissent.   
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Préambule à l’étude des sites luxembourgeois. 
 
 

 
>> Les chiffres-clés 2001-2002 

 
Variation 2e sem. 
01  

Variation 1er 
sem. 01  

 
Pourcentages de : 

2e 
sem. 
2001 

2e 
sem. 
2002 et 2e sem. 02 et 2e sem. 02 

la population utilisant régulièrement 
Internet  

43% 52% + 9 + 10 

la population ayant déjà utilisé Internet  51% 59% + 8 + 10 
la population ne sachant pas se servir 
d’un ordinateur  

33% 26% - 7 - 7 

la population ne sachant pas se servir 
d’Internet  

45% 35% - 10 - 10 

la population ayant déjà effectué des 
achats sur Internet  

15% 23% + 8 + 9 

internautes actifs ayant déjà effectué 
des achats sur Internet  

35% 44% + 9 + 10 

la population pratiquant l’e-banking  18% 24% + 6 + 9 
internautes actifs pratiquant l’e-
banking  

42% 46% + 4 + 10 

personnes pratiquant le télétravail  3% 3% + 0 - 1 
personnes utilisant personnellement un 
GSM  

71% 79% + 8 + 13 

foyers équipés d’un ordinateur  63% 70% + 7 + 8 
foyers connectés à Internet 48% 57% + 9 + 12 
foyers (connectés à Internet) raccordés 
par une ligne ISDN  

49% 47% - 2 + 1 

foyers (connectés à Internet) raccordés 
par une ligne ADSL. 

1% 5% + 4 + 5 

 
Source : étude ILRES plan d’action e-Luxembourg  juillet - décembre 2002 

 
Le gouvernement a mis en place un programme gouvernemental eLuxembourg qui a pour ambition 
d©accompagner le pays dans l©évolution vers la société de l©information. Il vise à permettre, tant aux 
citoyens qu©aux administrations, à l©enseignement et aux entreprises, de se doter et d©utiliser 
efficacement les nouveaux outils électroniques de communication. 
 
Dans son action eLuxembourg, le gouvernement veille particulièrement à ce que l©accès à l©univers de la 
connaissance ne soit pas réservé aux seuls initiés. Si cette évolution n©englobe pas la population dans 
son entier, elle risquera de créer une division entre, d©une part, ceux qui savent utiliser et tirer profit des 
nouvelles technologies et, d©autre part, ceux qui n©en bénéficient pas, n©étant pas familiers avec ces 
nouveaux outils. Pour cela, le programme se veut homogène afin que le citoyen y trouve son compte. Il 
est ainsi accompagné par une  charte de normalisation de la présence sur Internet de l’Etat par le comité 
« Présence Internet » du groupe de travail eGovernment. 
 

(http://www.eluxembourg.lu/Focus_content/CharteSitesInternet.pdf). 
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Descriptif des sites étudiés : 

 
LUXEMBOURG  

http://www.luxembourgcity.lu/ 
 

 
 

Contenu : 
 
Le site de la capitale du Luxembourg ! 
 
Très riche pour tout citoyen : guide pour personnes âgées, 
mobilité, emploi. Le citoyen peut avoir accès au financement 
de sa ville, formulaire à volonté. Une originalité, le quizz afin 
de gagner des cadeaux. Cependant, le site est proposé qu’en 
français pour une ville européenne,  
Cela laisse perplexe. 
 

DUDELANGE  
HTTP://WWW.DUDELANGE.LU/ 

 

 

Contenu : 
 
Le site de référence en matière d’ouverture vers le citoyen. 
Site très agréable où le citoyen se repère facilement, le site 
map est un plus. On retrouve téléprocédures, les projets 
proposés aux habitants (questions/réponses), mais aussi des 
services annexes comme les chaînes de radio, les asiles pour 
chiens, ce site n’oublie personne du jeune aux personnes 
âgées. 
Petit bémol, graphisme très simpliste. 
 

DIFFERDANGE : 
HTTP://WWW.DIFFERDANGE.LU/  

 

 
 

Contenu : 
 
Ville de 17 000 hab, le site de Differdange est assez complet, 
on retrouve toutes les adresses nécessaires pour le citoyen 
(écoles, bibliothèque, pharmacie,…). La vie politique est très 
peu présente mais le citoyen peut avoir accès aux résultats 
des élections communales.  
 
Une petite trouvaille comme le livre d’or et les suggestions de 
l’internaute. Differdange fait participer activement son citoyen. 
 
 

DIEKIRCH 
http://www.diekirch.lu/ 

 

 
 

Contenu : 
 
Site de plaquette. 
Petite ville située au bord de la « Sûre ». 
Site assez pauvre graphiquement et contenu. Absence totale 
en matière de services pour le citoyen, on retrouve un accès 
direct au syndicat d’initiative, celui-ci très riche en informations 
(logements, manifestations,..). 
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GREVENMACHER 
HTTP://WWW.GREVENMACHER.LU/ 

 

 
 

Contenu : 
 
Dès le départ, on notera un bémol pour le temps de réponse 
due au diaporama de la ville. Mais très vite on remarque un 
site d’une grande richesse pour une ville de seulement 4000 
hab. Cela va des services administratifs avec tous les 
contacts de la collectivité et des services externes. 
 
Téléchargement de bulletins officiels et  rapports mais aussi 
des manifestations diverses. Néanmoins, il reste des 
chantiers sur le site, on remarque que celui-ci fera l’objet de 
traduction en 3 langues…vers une approche touristique ? 
 

MERTERT 
http://www.mertert.lu/ 

 

 
 

Contenu : 
 
Site de commune, assez pauvre en informations pour le 
citoyen mais sur le plan politique, un effort est fait. Peu 
attractif. Site de plaquette. 
 

ESCH 
http://www.esch.lu/ 

 

 
 

Contenu : 
 
Ville très sympathique, mais son site est un peu trop léger. 
Très peu d’informations au niveau locale pour les services 
administratifs mais une vraie volonté pour les préoccupations 
du citoyen : réservations en ligne pour le théâtre, bibliothèque, 
conservatoire. Une superbe invention, la carte interactive. 
Sensibiliser le citoyen est le but de ce site : par exemple 
« rouler à vélo ». 
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Analyse globale pour les sites Luxembourgeois 
Géraldine Marchand 

 
Sites luxembourgeois : encore des progrès à faire… 
 
L’étude nous montre plusieurs aspects de la toile luxembourgeoise : Beaucoup de sites de villes 
sont encore reléguer à des sites de plaquette, il est vrai que ce sont des villes de petite taille mais 
elles se regroupent en commune comme le site de Mergert et de Kautenbach. L’internaute/citoyen 
retrouve peu d’informations locales, il n’est pas pris en compte dans la vie de la commune et les 
démarches administratives restent encore physiques. On retrouve souvent uniquement des 
informations pratiques sur la ville, présentation de la ville, population, quelques liens utiles comme 
le logement, le transport…la ville de Diekirch et beaucoup d’autres communes en sont la preuve. 
Un deuxième aspect est celui de l’ergonomie : celui-ci est encore à prouver, quasiment que des 
versions html et une circulation peu fluide des informations mais aussi peu de sites proposent un 
retour à la page d’accueil.  
Concernant la participation à la vie locale, elle reste très faible : certaines comme Mertert et 
Dudelange proposent les bulletins communales et rapports mais on retrouve peu de participation 
du citoyen : aucun forum de discussion ou d’échanges entre la commune et l’internaute. 
 
Mais des exceptions… 
 
Comme la ville de Differdange, petite ville de 4000 habitants, où l’on retrouve quelques 
nouveautés comme le livre d’or. Le citoyen peut donner son avis et apporter des suggestions. Il 
peut signer également le livre, la relation entre la commune et son citoyen amène un plus dans la 
vie locale. Elle fait participer activement le citoyen. 
Mais aussi la ville de Esch sur Alzette qui propose des services en ligne jusqu©à la réservation des 
livres, des place de théâtre et conservatoire. La préoccupation des citoyens est au cœur de cette 
ville. Elle souhaite aussi sensibiliser celui-ci à son environnement en lui proposant de rouler à vélo. 
La mise en place d’une carte de la ville interactive se diffère des autres sites peu riches dans ce 
domaine. 
Sur  http://www.grevenmacher.lu/, pour cette ville de 400 habitants, celle-ci veut également 
amener le tourisme jusqu’à chez elle : 3 drapeaux sont en cours de construction. 
Dudelange propose des services annexes comme les chaînes de radios et télévisions nationales, 
une démarche vers les téléprocédures voient le jour. Nous verrons que cette demande est plutôt 
sur les portails des internets publics. 
Autre découverte, celle du quizz, on l’on pose des questions à l’internaute et celui-ci en échange 
gagne des cadeaux…vers une offre marketing ? 
Enfin, le site de la capitale est un espoir vers l’e-citoyenneté. Un contenu très riche, une ergonomie 
très agréable et la parole s’offre au citoyen. Un accès réservé aux handicapés amène un progrès 
vers l’ouverture numérique. Rien n’est oublié : du jeune à la personne plus âgée. 
Le site de la ville du Luxembourg, capitale « européenne », apporte cependant des incohérences. 
Il s’exprime uniquement en français alors que le pays a 3 langues qui est le luxembourgeois, 
l’allemand et le français. 
De cette étude, on remarque une grande disparité entre le discours de l’eLuxembourg et les 
collectivités territoriales. Des portails voient le jour et sont très bien crées pour toute sorte de 
démarches administratives : téléprocédures… Or, l©utilisation des nouvelles technologies ne doit 
dépendre ni du niveau d©instruction, ni d©aspects socioculturels, mais doit constituer un élément de 
cohésion et un moyen d©intégration, un outil démocratique par excellence tant au niveau national et 
local.  
 
Le Gouvernement se met en ligne 
 
La mise en ligne d’informations, de formulaires et la mise en place de téléprocédures par les 
administrations et pouvoirs publics reste donc une priorité pour le gouvernement luxembourgeois, 
qui mène de nombreux projets dans ce sens dans le cadre du plan d’action eLuxembourg. 
Début 2003, certaines administrations offrent leurs services en ligne, par exemple :  
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·  l’Office Luxembourgeois d’Accréditation et de Surveillance (http://www.etat.lu/OLAS/)  
·  le portail juridique du gouvernement (www.legilux.lu)  
·  l’Administration de l’Enregistrement (http://saturn.etat.lu/etva/index.do) 
·  le Fonds national de soutien à la production audiovisuelle (www.filmfund.lu) 
·  la nouvelle version de www.gouvernement.lu  
·  le registre du commerce et des sociétés (www.rcsl.lu) 
·  les statistiques réalisées par le Statec (www.statec.lu) 
·  la Bibliothèque Nationale (http://www.bnl.lu/).   

 
D’autres sites devraient voir le jour courant 2003, et notamment les sites des ministères et de 
certaines administrations publiques (Police Grand-Ducale, portail de l’innovation,…), le site des 
marchés publics de l’Etat (www.simap.lu). 
 
Mais la route est encore longue… si l’on en croit le dernier rapport commandité par la Commission 
Européenne à Cap Gemini Ernst & Young et publié en décembre 2002 : Avec un taux global de 
32% de points de services publics en ligne en oct. 2002, le Luxembourg se situe en bas de la liste 
d’étalonnage de l’indicateur eGovernment. 
 
 

LE LUXEMBOURG FAIT PARTIE DES PAYS AYANT FAIT DE GROS EFFORTS EN MATIERE DE EGOVERNMENT 
�
Néanmoins le Luxembourg fait partie des pays ayant fait des progrès significatifs en matière de 
eGovernment. 
Pour les besoins de l’analyse fine, les services ont été regroupés en segments de services aux 
caractéristiques homogènes, « clusters » : 1. les services générant des revenus, 2. les services de registre 
de données, 3. les services d’utilité publique, 4. les autorisations (de bâtir, commerce). 
Le cluster 1 « services générateurs de revenus » est le plus performant. Il s’agit du type de services où le 
Luxembourg a su faire preuve d’une augmentation de 10 % au courant de la période étudiée, comparé à 
l’augmentation moyenne des 18 pays (UE+3), qui n’a été que de 3%.  
Au niveau du cluster 2 « services de registre de données », le Luxembourg enregistre le taux de progression 
le plus élevé parmi les 18 pays: 15%, comparé au taux moyen de croissance qui a été de 5%. 
Le cluster 3 « services d’utilité publique » : pas de remarques particulières concernant le Luxembourg. 
En ce qui concerne le cluster 4 « autorisations », les 18 ont progressé en moyenne de 3%, le Luxembourg a 
augmenté ses points de services de 10% 
 
Dans le cadre de l’étude ILReS (internautes et non internautes confondus), 36% d’entre eux auraient déjà eu 
recours aux services en ligne de l’Etat (ils étaient 30 % en 2001), ce qui représente pas moins d’un 
internaute sur deux. 
Les procédures administratives plébiscitées sont par ordre de préférence la déclaration d’impôts (pour la 
remplir en ligne et demander des informations), le renouvellement de pièces d’identité, l’état civil (pour 
gagner du temps et éviter les déplacements). 
 

Source : Revue de presse sur http://www.eluxembourg.lu 


