Par Carlo Thelen *

La crise socio-économique décou-
lant de la pandémie Covid 19 est
loin d'étre terminée. Il est ainsi trop
tot pour tirer dés a présent les le
cons de cette crise, de sa gestion,
des remedes et des solutions pro
posées pour aider les entreprises
et leurs salariés.  Cependant,
quelques faits et enseignements
qui €taient déja connus et pal-
pables avant la crise se sont con
firmés, voire se sont renforeés pen
dant cette période inédite pour
notre société et les différents
agents économiques, qu'il s'agisse
des consommateurs, des produc-
teurs, des investisseurs ou de I'El

Le Luxembourg en retard

Il sagit du retard pris par le
Luxembourg dans deux domaines
clés qui agissent directement sur
l'attractivité de I'économie et sur
le cadre dans lequel évoluent les
entrep . en loccurrence la
simplification administrative et la
digitalisation des services puhllcs

Un des buts de la dig tion
des services publics est de sim
plifier la vie des administrés, ci
toyens, entreprises etc. 1l est des
lors primordial de la penser de pair
vec la simplification administra-
tive. Une utilisation non intuitive
des services administratifs et un
traitement des dossiers trop long,
par exemple, risqueraient de
freiner un certain nombre d'en
treprises  dans  leur  dévelop-
pement ou leur pérennité finan
ciere, ou de contrarier tout effort
de relance économique ou de dé
veloppement rapide de nouvelles
infrastructures  publiques  essen-
tielles, notamment en faveur dulo
gement, de la mobilité et du dé
veloppement économique (zones
dactivité

Que ce wlt en période de hau
te conjoncture ou en période de
crise conjoncturelle ou structu
relle: la simplification et la digita
lisation, deux concepts qui sont in
timement liés, sont deux prére
quis pour le développement so
cio-économique et pour soutenir
la phase de relance post-Covid.

Le maillon faible

Depuis  quelques —années, le
Luxembourg fait preuve d'une
constante amélioration en ma
tiere de digitalisation. Le rapport
annuel portant sur indice relatif
al'économie et a la société numé
riques (DESD! élaboré par la Com
ission européenne pour tous les
‘tats membres, le montre bien: le
Luxembourg se situe en 6° posi
tion du classement général de
2019, alors quil se positionnait
seulement au 8* rang en 2015, L'in-
dice DESI se base sur cing di-
mensions pour mesurer la pro
gression du processus de digitali
sation du pays: la connectivité,
le capital humain®, I'utilisation des
services Internet, lintégration de
la technologie numérique” et les
services publics numériques®.
Bien que le score obtenu par le
Luxembourg pour la dimension
des services publics numériques
progresse d'année en année, cette
dimension reste un maillon faible
de la digitalisation au  Grand
Duché, se situant en-dessous de

Z

Deux actions requises pour soutenir la relance et le développement économiques (1/2)

Un traitement des
dossiers trop long
risquerait de freiner
un certain nombre
d'entreprises duns leur
développement ou leur
pérennité financicre.
Photo: Shutterstock

la moyenne des pays de la zone eu
ro, en 17° position. Il semble donc
nécessaire daccélérer la digitali
sation des administrations pu
bliques; des améliorations peu
vent encore étre apportées en
termes de conception des procé-
dures et de gestion des demandes
par les administrations publiques.

| existe cependant des points
positifs: le développement du por
tail Guichetlu, voué a devenir le
guichet unique pour toute procé
dure administrative, est considé
rable. Le déploiement de l'eSanté
(a savoir, les services de santé en
ligne, I'échange de données médi
cales et I'établissement d'ordon
nances électroniques par les mé-
decins généralistes), bien qu'enre
tard sur la moyenne de I'UE, pro
gresse fortement d'année en an
née grice a la stratégie nationale
de santé en ligne du Luxembourg.

Les avantages liés a un sys
teme administratif et un service
public efficients et digitalisés sont
nombreux. Que ce soit en termes
de gain de temps ou dargent,
ceux-ci bénéficient aussi bien aux
citoyens quaux entreprises, et aux
administrations publiques  elles
mémes. Une digitalisation perfor
mante permettrait  d'ailleurs 2
I'Etat de mieux appréhender les
besoins des destinataires de ses
services, par exemple i travers
une collecte «au jour le jour» d'in
dicateurs de satisfaction de ses
«usagers». Plus généralement le
«Big datay, dans le strict respect
de la vie privée bien entendu,
constituerait un  précienx outil
vers une gestion publique plus ef-
ficiente. La crise sanitaire actuel-
le a fait prendre encore un peu
plus conscience de limportance
des outils digitaux. que ce soit
pour télétravailler, effectuer des
demandes d'aides a I'Etat ou pro

céder a toute autre démarche ad
ministrative, a distance et sans se
déplacer.

Les limites et les failles

Toutefois, bien que cette crise ait
sans doute significativement ac
céléré limplémentation des outils

ig notamment au sein des
entreprises, certaines limites et
failles se sont révélées.

On peut citer en exemple la pro-
cédure en ligne de la premiere va
gue de demandes de chomage par
tiel, chomage que beaucoup d'en
treprises se sont vu refuser dans
un premier temps en raisons de
dossiers incomplets ou illisibles.
Le formulaire et la procédure de
demande  simplifiée  en  ligne
n'étaient pas encore disponibles en
date du 27 mars 2020, juste apres
le début du confinement annoncé
par le gouvernement et la ferme
ture partielle, voire complete, de
nombreux commerces et entre
prises. Ces dernieres ont done di,
en un déhi relativement court,
faire leur demande via le formu-
laire existant ou par e-mail. La mé
thode de traitement des dossiers,
alors en place et non adaptée a un
nombre simultané aussi élevé de
demandes, n'a pas permis un trai
tement efficace. Les délais de trai
tement ont ainsi fortement aug
menté, laissant les entreprises en
attente d'une réponse rapide, dans
l'incertitude quant a leur avenir,

Depuis, une procédure simpli-
fiée et entierement digitalisée a été
mise en place, montrant que le
Gouvernement  s'efforce  d'agir
dans le bon sens. Il ne devrait ce
pendant pas hésiter a aller encore
plus loin, notamment en matiere
de coordination et de coopération

Une coordination et
coopération plus actives
des administrations
permettraient d'effectuer
des controles et
vérifications de maniere
plus efficace.

entre les administrations, en per
mettant notamment une intercon
nexion entre leurs bases de don

A mre dillustration, lorsqu'une
mande de
chomage partiel et le salarié sou
met lmnulnnemenl une demande

ou de congé maladie, et étant don
né que plusieurs de ces congés se
recoupent dans le temps, les ad-
ministrations respectives doivent
vérifier quel type de congé sera ac
cordé sur quelle période a T'em
ployé en question. Une coordina
tion et une coopération plus acti-
ves des administrations permet
traient deffectuer ces controles et
vérifications de maniere plus effi
cace.

L'Etat doit montrer I'exemple

De plus, dans le cadre du pro
gramme de relance «Neistart Lét
zebuergs, une aide a Tinvestis
sement dans la digitalisation au
profit des entreprises a été déci
dée, ce dont il faut se féliciter.
L'Etat pourrait montrer I'exemple
en accélérant la digitalisation de
T'entiereté de ses procédures.

De maniére générale, un cer
tain nombre d'opportunités peu
vent émerger de la digitalisation
des services publics, qui contri-
buent i inciter les citoyens et les
entreprises a avoir davantage re
cours aux services publics digi
taux. Bien que beaucoup de pro-
cédures aient déja été numérisées,
il faudra poursuivre les efforts, en
faisant de méme pour d'autres pro
cédures telles que (liste non ex
haustive): la déclaration d'impots,
les certificats d'incapacité de tra-
vail, le contenticux, les réclama
tions et les demandes de rulings,
Tautorisation d'établi nt, lau

de flexibilité, notamment pour les
personnes qui résident plus loi
Dans un monde idéal, les adminis-
trations publiques devraient traiter
toutes les procédures reques élec
troniquement de maniere exclusi
vement digitale et Iarchivage de-
vrait se faire uniquement de ma
niére numérique, permettant de
réduire les cofits de stockage et le
temps de traitement des procé
dures et demandes.

Une approche plus proactive

Les  administrations  publiques
doivent peu a peu repenser leurs
procédures, afin de devenir plus
proactives et résilientes, de ré-
duire certains coiits pouvant étre
évités  «facilementy, mais  éga
lement de minimiser le risque de
dossiers égarés. Le nombre élevé
dappels téléphoniques recus par
la helpline - mise en place par la
House of Entrepreneurship (HoE)
de la Chambre de commerce pen
dant la crise sanitaire - d'entre
preneurs ayant besoin  d'assis-
tance pour remplir les formulaires
daides en ligne, montre la néces
sité de simplifier un grand nom
bre de demandes et procédures.

Du coté des admini ms.
lautomatisation du traitement et
numérisation des demandes per
mettent notamment de garantir un
traitement plus efficace et rapide
des dossiers et augmentent effi
cience et la productivité des ser-
vices publics de maniere géné
rale, tout en libérant des ressour-
ces au sein de l'administration pu
blique pouvant étre allouées a
dautres fins.

Un esprit visionnaire
La sortie de crise et la relance éco
nomique requierent des pouvoirs
publics un esprit visionnaire as
socié 4 un spectre d'actions am
bitieux, qui d« it s'envisager au tra

les, mais aussi d'une compréhen-
sion des enjeux des économies de
demain, au travers de l'attraction
des talents, de 'innovation, de la

simplific:
de la digitali
cessité didentifier ces politiques
et de les mettre en ceuvre, un des
facteurs clés de leur réussite pas-
sera par la sensibilisation et 'ac

compagnement des entreprises, le
but étant de les soutenir dans 'ap

plication pratique de ces mesu

res pour que les entreprises se les

approprient rapidement,  sim
plement et efficacement.
* Carlo Thelen est directeur général

de la Chambre de commerce.

(cf. www.carlothelenblog.lu)

Lien vers le rapport 2019 de la Commission
européenne sur I'indice relatif @ l'économie
et & la société numérique (DESI) du Luxem-
bourg. (https://ec.europa.eu/digital-single-

torisation de construction.

Concernant la procédure d'au-
torisation  d'établissement  par
exemple, les résidents doivent a ce
jour se déplacer afin de I'obtenir
auprés du Centre commun de la
Sécurité sociale (CCSS). La digita
lisation de cette autorisation per
mettrait une continuité de ce ser
vice administratif en toute cir
constance, ainsi ql.l une p]IIS lll'.l“
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Haut débit fixe, haut débit mobile, vitesse
de connexion et tarifs.

Utilisation d'internet, compétences numé-
riques élémentaires et avancées.

Utilisation par les citoyens des services de
contenu, de communication et de transac-
tions en ligne.

Transformation digitale des entreprises, e-
commerce.

eGovernment, digitalisation des procédures
administratives, eSanté.
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