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Agenda

>

>

Mot d’accueil : intervention du Cabinet du Ministre Carlo DI ANTONIO

Contextualisation : M. PEERTS

e Rappel du contexte général
e Résultats de I'enquéte de satisfaction

Simplification et Dématérialisation future

e La démarche générale de dématérialisation, figure de proue du Ministre DI
ANTONIO et I'élargissement de la dématérialisation aux classes 2 et 1 :

Sandrine MATHOUL
e Point de vue de I'UVCW: Arnaud RANSY
e Séance de gquestions/réponses

Mot de conclusion
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Dématérialisation du formulaire de déclaration. 1 an apres.

Objectifs

> Faire le point sur le processus de dématérialisation du formulaire de
déclaration de classe 3

Rappel du contexte général ;
Quelques chiffres ;
Résultats de I'enquéte de satisfaction réalisée aupres des communes.

> Présenter les futurs développements au niveau du programme de
simplification et de dématérialisation des permis d’environnement/
permis uniques de classes 1 et 2

La gestion du changement est importante :

Tout un projet du programme y sera consacrée. Cette journée
d’'information se veut étre une étape préliminaire dans cette
gestion.
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Dématérialisation du formulaire de déclaration.
Rappel du contexte général

> Depuis le 5 janvier 2015, il est possible d’introduire une déclaration
environnementale sous forme dématérialisée via I’'espace personnel du portail de la
Wallonie. La procédure papier perdure ;

> Le décret relatif au permis d’environnement et l'arrété dit « procédure » ont éte
modifiés pour ce faire ;

> Le formulaire integre une carte interactive qui permet de récupérer des données
de la parcelle sélectionnée (références cadastrales, plan de secteur, PCA, proximité
d‘une zone N2000, ...) ;

> Il integre également une fonction de recherche dans les rubriques et assure le lien
vers les conditions intégrales concernées ;

> Une page HTML est mise a disposition des communes sur le portail environnement
de la DGO3 (mode d’emploi des outils, démonstrations, questions fréquentes, ...) ;

> Une 1¢re révision du formulaire a été réalisée suite a vos remarques émises lors
des séances d’information de février 2015.
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Dématérialisation du formulaire de déclaration.
Rappel du contexte général

Limites du systeme:

> mise a disposition des données électroniques sans intégration dans les outils
de gestion des dossiers de déclaration tant dans les communes qu’au DPA ;

> impossibilité de « retravailler » la déclaration une fois déposée sur le serveur ;

> toutes les données de toutes les communes se trouvent en un seul endroit,
obligeant les communes a sélectionner elle-méme les données les concernant via
le gestionnaire des événements ;

Ces limitations sont dues a l'outil lui-méme. D’ores et déja, grace a vos retours
d’expériences, e-WBS travaille sur une nouvelle version de I'espace personnel ;

Remarque importante : Dans le chef de certaines communes, il existe une
confusion dans l'usage des outils EP et GE. Le GE (adresse Déclaration_classe3)
ne sert pas a encoder un formulaire. Il faut passer par le compte EP dédié a la
commune. S’il n’existe pas, il faut le créer.
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Dématérialisation du formulaire de déclaration.
Rappel du contexte général

Statistiques : 5 janvier 2015-31 décembre 2015

Charleroi 2506 23,00%
Liege 3358 (1) 30,85%
Mons 1322 12,15%
Namur-Luxembourg 3697 34,00%
Total 10883

(1) Dont 305 déclarations en allemand
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Dématérialisation du formulaire de déclaration.
Rappel du contexte général

Statistiques:

Oui 4364 40 %

Personnes morales et physiques 5925 54,45%
DPA extérieures (encodage déclarations papier) 594 5,55%
Total 10883
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Dématérialisation du formulaire de déclaration.
Rappel du contexte général

Charleroi 429
Namur 289
Verviers 221
Braine-I'Alleud 174
Liege 158
Amel (Ambleve) 146
Eghezée 146
Sivry-Rance 139
Theux 132
Soignies 123
Mons 110
Sankt Vith 109
Durbuy 109
Chaudfontaine 109
Waimes 109
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Dématérialisation du formulaire de déclaration.
Rappel du contexte général

Statistiques:

Personnes morales (1) 5313 48,2%
Personnes physiques 5570 51,8%
Total 10883

(1) Certaines personnes morales peuvent encoder pour le compte de leurs clients
(citernes a mazout ou gaz, STEP individuelles, ...)
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Dématérialisation du formulaire de déclaration.
Rappel du contexte général

Déclarants
ORES ASSETS 1771
PROXIMUS 639
BELGACOM 328
MOBISTAR 127
BASE COMPANY 115
ORES ASSET (REGION CHARLEROI) 88
RESA 74
COMBECAR 65
RESA (SERVICE ALLOWANCES) 30
RESA S.A. 27
ORES 26
LUNCH GARDEN 22
MAISON BAIJOT 21
RESERVOIR A 20
TELENET 15
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Dématérialisation du formulaire de déclaration.
Enquéte de satisfaction

« Durée de I'enquéte de satisfaction :

du 2 décembre 2015 au 11 janvier 2016 aupres des 262 communes (services
traitants les déclarations)

« Public cible :

Gestionnaire des déclarations de classe 3 pour la commune, vous aidez les
déclarants a remplir le formulaire de déclaration mis en ligne et utilisez I'outil
gestionnaire d’évenements associé.

« Objectifs :
Le Département des Permis et Autorisations (DPA) du Service public de
Wallonie souhaite recueillir I'avis des communes dans un double but :

1) évaluer et améliorer I'accompagnement que le SPW peut offrir dans cette
démarche de dématérialisation de la déclaration de classe 3 ;

2) réévaluer le formulaire de déclaration et proposer une éventuelle nouvelle
adaptation de son contenu afin de le rendre encore plus complet et pratique.

DIRECTION GENERALE OPERATIONNELLE \ /“
DE L'AGRICULTURE, DES RESSOURCES NATURELLES ET DE L'ENVIRONNEMENT SPW

Service public
de Wallonie

Wallonie



Dématérialisation du formulaire de déclaration.
Enquéte de satisfaction

L’enquéte portait sur 14 questions réparties en trois parties :

e la premiere concerne le formulaire de déclaration dématérialisé et I'Espace
personnel;

e la deuxieme se réfere a l'outil gestionnaire d’évenements ;

e la derniére porte sur la satisfaction générale des communes dans la démarche
de dématérialisation.

Taux de participation :

184 communes sur 262 soit 7 communes sur 10

VOUS VOUS SENTEZ CONCERNES PAR LE SUJET. MERCI.
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Dématérialisation du formulaire de déclaration.
Enquéte de satisfaction. Partie 1. Le formulaire.

Degré de satisfaction de ce formulaire ? (1=entiérement satisfait ; 5=pas du
tout satisfait)

(en %) 1 2 3 4 5
« Gain de charges 16,35 37,10 25,15 13,20 8,20
administratives
« Simplification du formulaire 22,65 33,33 27,05 11,32 5,65

Avez-vous rencontré des problemes lors de I'utilisation du formulaire ?

(en %)
* Oui 27,22
* Non 72,78
Avez-vous pu résoudre ces problemes de maniere satisfaisante ?
(en %)
* Oui en interne 51,16
« Oui avec une intervention externe 16,28
* Non 32,56
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Dématérialisation du formulaire de déclaration.
Enquéte de satisfaction. Partie 1. Le formulaire.
SYNTHESE DES COMMENTAIRES

1) Complexité du formulaire pour le déclarant :

e Chemin d’accés au formulaire long et complexe ;

e Formulaire trop long. Emploi d’un jargon administratif incompréhensible ;

e Respect de I'usage des langues incomplet et perfectible (libellé des rubriques) ;

e Difficulté de compréhension par rapport aux notions telles que établissements,
activités, rubriques, ... de nature a provoquer de mauvais choix de rubriques et
amalgames divers ;

e Difficultés /incompréhensions par rapport aux annexes OGM, NAC, prises d’eau (suis-
je concerné ?) ;

e Faculté des personnes a utiliser Internet. Les communes sont amenées a remplir le
formulaire pour leurs concitoyens n‘ayant acces ou ne connaissant pas Internet.

2) Outil cartographique perfectible :

e Difficultés lors du choix des parcelles m==) obligation de s’aider de documents papier
e Probleme bonne adéquation entre les références cadastrales et la commune de dépot
e Impossibilité de valider le formulaire pour des parcelles non cadastrées.
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Dématérialisation du formulaire de déclaration.
Enquéte de satisfaction. Partie 1. Le formulaire.
SYNTHESE DES COMMENTAIRES (suite)

3) Dématérialisation incompléte :

e Absence d'un outil de gestion des données, incompatibilité avec les back office
existants et les procédures de validation au niveau du College ===) obligation de
devoir ré-encoder le formulaire, de devoir re-matérialiser des annexes parfois
volumineuses ;

e Impossibilité de pouvoir corriger/modifier les formulaires une fois déposés sur le
serveur === (risques de) multiplication de déclarations irrecevables ;

e Aucune possibilité de paiement en ligne des taxes/redevances communales ;

e Aucune gestion des mandats. Problématique de I'engagement vis-a-vis du respect
des conditions intégrales et complémentaires. Validité légale ?

4) Autres :

e Bugs, lenteurs, déconnexions intempestives === situations inconfortables surtout en
présence du déclarant.

Conséquences pour les communes :

e Tendance a lI'augmentation de la charge administrative globale due aux pertes de
temps.

Un message : SIMPLIFIER, SIMPLIFIER ENCORE
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Dématérialisation du formulaire de déclaration.
Enquéte de satisfaction. Partie 1. Le formulaire.

Dans le cas ou vous avez fait appel a I'aide en ligne, merci d’évaluer les
aspects suivants :

a) Pour les questions relatives au remplissage du formulaire

(en %)
« Pas d’appel a l'aide 62,50
 Appel a l'aide 37,50
En cas d'appel a lI'aide :
(en %) Satisfait Moyennement Pas
satisfait satisfait
- Facilité pour contacter le service 24,65 71,00 4,35
* Professionnalisme du service 77,94 19,20 2,94
« Résolution du probléme 67,65 23,53 8,82
- Rapidité 69,12 23,53 7,35
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Dématérialisation du formulaire de déclaration.
Enquéte de satisfaction. Partie 1. Le formulaire.

Dans le cas ou vous avez fait appel a I'aide en ligne, merci d’évaluer les
aspects suivants :

b) Pour les questions relatives au mode d’emploi de I'espace personnel

(en %)
 Pas d’appel a l'aide 72,83
 Appel a l'aide 27,17
En cas d’appel a lI'aide :
(en %) Satisfait Moyennement Pas
satisfait satisfait
- Facilité pour contacter le service 78,00 16,00 6,00
» Professionnalisme du service 76,00 18,00 6,00
« Résolution du probléme 72,00 18,00 10,00
- Rapidité 72,00 18,00 10,00
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Dématérialisation du formulaire de déclaration.
Enquéte de satisfaction. Partie 2. Le Gestionnaire d’événements.

Degré de satisfaction de cet outil ? (1=entiérement satisfait ; 5=pas du tout

satisfait)

(en %) 1 2 3 4 5
- Gestion facilitée des dossiers 21,05 37,50 27,63 11,85 6,58

 Flux optimisés 20,39 34,87 27,63 10,53 6,58

Comment évaluez-vous la performance de l'outil ? (1=entierement satisfait ; 5=pas
du tout satisfait)

(en %) 1 2 3 4 5
« Accessibilité 18,42 46,05 10,53 11,84 6,58
. Qualllte c'les données presentes 17,10 45,39 23 68 8,55 526
dans l'outil
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Dématérialisation du formulaire de déclaration.
Enquéte de satisfaction. Partie 2. Le Gestionnaire d’événements.

Avez-vous rencontré des probléemes lors de l'utilisation du formulaire

(en %)
* Oui 17,88
* Non 82,12

Avez-vous pu résoudre ces problemes de maniére satisfaisante?

(en %)
* Oui en interne 26,63
- Oui avec une intervention externe ‘ 26,63 ‘
* Non 40,74
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Dématérialisation du formulaire de déclaration.
Enquéte de satisfaction. Partie 2. Le Gestionnaire d’événements.

SYNTHESE DES COMMENTAIRES

1) Accessibilité :

e Message d’erreur interne/probleme de connexion/déconnexion durant I'encodage ;
e Organisation peu claire entre EP et GE ;

e Mot de passe non reconnu.

2) Qualité des données dans l'outil :

e Différence entre onglets « recu » et « réceptionné » ? Leur utilité ? == source de
problemes pour rechercher/consulter les formulaires ;

e Visibilité des dossiers. Mélange de tous les formulaires de toutes les communes en un
seul endroit ===) risque important de se tromper en cliquant pour réception ;

e Impression / téléchargement des pieces jointes au formulaire.

3) Autres :

e Existe encore des problemes de formatage/notification par mail du dépot d'un
formulaire sur le serveur ===) recevabilité par défaut des déclarations
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B B ——
Dématérialisation du formulaire de déclaration.
Enquéte de satisfaction. Partie 2. Le Gestionnaire d’événements.

Dans le cas ou vous avez fait appel a I'aide en ligne, merci d’évaluer les
aspects suivants :

Pour les questions relatives au mode d’emploi du Gestionnaire d’événements
(helpdesk@ensemblesimplifions.be)

(en %)
« Pas d’appel a l'aide 67,40
 Appel a l'aide 32,60
En cas d’appel a lI'aide :
(en %) Satisfait Moyennement Pas
satisfait satisfait
- Facilité pour contacter le service 75,00 21,67 3,33
» Professionnalisme du service 72,41 24,14 3,45
« Résolution du probléme 68,42 26,32 5,26
- Rapidité 86,66 28,08 5,26
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Dématérialisation du formulaire de déclaration.
Enquéte de satisfaction. Partie 3.
La démarche de dématérialisation et outils d’accompagnement.

SYNTHI‘ES,E DES REMARQUES/SUGGESTIONS CONCERNANT LA FORMULE
PROPOSEE (formulaire, EP, GE, aides en ligne,...)

Formulaire :

 Ajouter une case a cocher 1¢r établissement/régularisation ;

 Prévoir une solution pour la cession des établissements déclarés ;

- Intégrer directement la cartographie dans le dossier sans devoir passer par une insertion
document ;

- Possibilité d’introduire le tampon « enregistré » ou « non recevable » directement sur le
formulaire pdf, transmis ensuite aux FT et DNF ? ;

- Améliorer la référence aux rues, aux données cadastrales ( propriétaires, ...) ;

- Limiter la taille des fichiers pouvant étre annexés au formulaire ?
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Dématérialisation du formulaire de déclaration.
Enquéte de satisfaction. Partie 3.
La démarche de dématérialisation et outils d’accompagnement.

SYNTHI‘ES,E DES REMARQUES/SUGGESTIONS CONCERNANT LA FORMULE
PROPOSEE (formulaire, EP, GE, aides en ligne,...)

Espace personnel/gestionnaire des événements :

« Prévoir la dématérialisation de toute la procédure (validation college et notification).
Faire de I'EP et du GE un véritable outil de gestion ? Permettre en un seul endroit
I'encodage et la soumission du formulaire, la recherche et la consultation d’un
formulaire, la modification du formulaire soumis (prévoir une complétude?), le
traitement administratif complet du dossier ;

 Prévoir un outil de paiement en ligne des taxes/redevances communales ;
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Dématérialisation du formulaire de déclaration.
Enquéte de satisfaction. Partie 3.
La démarche de dématérialisation et outils d’accompagnement.

SYNTHI‘ES,E DES REMARQUES/SUGGESTIONS CONCERNANT LA FORMULE
PROPOSEE (formulaire, EP, GE, aides en ligne,...)

Autres :

« Prévoir une meilleure communication aux niveau des citoyens. Méconnaissance du
concept de la déclaration environnementale ;

« Simplifier I'outil pour les usagers ;

« Améliorer les aides en ligne, le respect de I'usage des langues ;

- Problématique des date et heure de dépdt de la déclaration entre flux papier et
électronique : perte d’un jour de traitement entre une déclaration recue par la poste et la
méme déclaration qui aurait été déposée la veille a 23 h59 sur le serveur alors que
I'employé communal en prendrait connaissance en méme temps ;

« Prévoir un accusé de réception, par le FT, de la déclaration enregistrée ;

- Simplifier la procédure en supprimant l'obligation de consulter le DNF et de devoir
notifier au FT.
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Dématérialisation du formulaire de déclaration.
Enquéte de satisfaction. Partie 3.
La démarche de dématérialisation et outils d’accompagnement.

Commentaires :

La dématérialisation du formulaire de classe 3 : miroir aux alouettes ? un effet d’annonce
comme une commune nous l'a reproché ?

NON. L'implication du Ministre Carlo DI ANTONIO en fourni la preuve.
Certes la démarche est incompléte et ce qui existe aujourd’hui est perfectible.
Dématérialisation du formulaire classe 3 :

= test grandeur nature de dématérialisation d’une procédure simple avant de s’attaquer
aux classes 1 et 2.

= faisabilité de l'intégration d’une cartographie avec ses données géo-référencées dans un
formulaire de demande.

Les enseignements de ce test et vos retours d’expérience === baliser les difficultés et
de concevoir un véritable programme qui devrait nous mener a la simplification et a la
dématérialisation des PE/PU classes 1 et 2.
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Dématérialisation du formulaire de déclaration.
Enquéte de satisfaction. Partie 3.
La démarche de dématérialisation et outils d’accompagnement.

Commentaires (suite) :

Le souhait évident des communes est de voir évoluer encore les outils tant en ce qui
concerne des ameéliorations techniques a apporter au formulaire en ligne, qu’en ce qui
concerne l'accessibilité et la facilité d’utilisation de I'EP et du GE.

En ce qui concerne le formulaire : Des améliorations peuvent étre apportées.

A faire : respecter l'usage des langues (une obligation et la moindre des politesses),.

A analyser et développer éventuellement : intégration de la cartographie ainsi que
des mentions « enregistré » ou non recevable » dans les documents et accusé de

réception du FT, articulation des annexes.

Dispositions reglementaires a modifier : onglets 1¢r établissement ou régularisation,
consultation obligatoire du DNF .

Non prises en charge car prévues dans le cadre du nouvel EP ou des nouveaux
formulaires (cession) et outils (complétude)
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Dématérialisation du formulaire de déclaration.
Enquéte de satisfaction. Partie 3.
La démarche de dématérialisation et outils d’accompagnement.

Commentaires (suite) :

En ce qui concerne EP et GE :

Pour rappel EP version actuelle et GE sont appelés a disparaitre ===) |a Région ne souhaite pas
investir temps et argent dans des développements tels que souhaités.

lls seront pris en compte dans les nouveaux outils qui seront mis en place : EP avec gestion des
mandats, paiement en ligne, dossier « unique », ...
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A vos témoignages, commentaires,
remarques, questions, ...

/SPw
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Agenda

> Mot d’accueil : intervention de Monsieur le Ministre Carlo DI ANTONIO

> Contextualisation : M. PEERTS

e Rappel du contexte général
e Résultats de I'enquéte de satisfaction

> Simplification et Dématérialisation future

e La démarche générale de dématérialisation, figure de
proue du Ministre Di Antonio et I'élargissement de la
dématérialisation aux classes 2 et 1. Sandrine MATHOUL

e Point de vue de 'UVCW: Arnaud RANSY

e Séance de questions/réponses

> Mot de conclusion
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Agenda

> Mot d’accueil : intervention de Monsieur le Ministre Carlo DI ANTONIO
> Contextualisation : M. PEERTS

e Rappel du contexte général
e Résultats de I'enquéte de satisfaction

> Simplification et Dématérialisation future

e La démarche générale de dématérialisation, figure de proue du Ministre Di
Antonio et I'élargissement de la dématérialisation aux classes 2 et 1. Sandrine

MATHOUL

e Point de vue de I'UVCW : Arnaud RANSY
e Séance de gquestions/réponses

> Mot de conclusion
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A vos questions ...

/SPw

Service public
de Wallonie
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Projet réalisé en collaboration
avec:

, , . Département des
'A Département de la Géomatique '@ Technologies de l'information

et de la communication (DTIC)
'é La Direction
Communication

ressources
naturelles,
environnement
et agriculture
(Créa)

SPW

Service public
de Wallonie

Wallonie
; . '.'%—Ensemble
@ Aprico Simplifions

onsultants e-Wallonie-Bruxelles Simplification
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