douanegouvir

e portail exemplaire
dune administration
moderne

Afin de moderniser [accuell et les services offerts a
ses differents publics, la douane francaise a reuni ses
deux portails, le transactionnel et linstitutionnel, en
un portail unigue. Plébiscite par les utilisateurs, ce
nouveau portail a éte developpe avec le concours
dAtos et a laide des technologies et des methodes
les plus en pointe.
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« Nous avons noue au fil des anneées une relation de confiance avec
la DGDDJ, ce qui nous a permis détre force de proposition et de
laccompagner de bout en bout. »

Jean-Marc Nahlovsky
Atos

Le contexte

Fusionner deux portails en un

Depuis le début des années 2000, la
Direction générale des douanes et des
droits indirects (DGDDI) disposait de deux
portails. Le premier, Pro.Douane.gouvir était
un portail transactionnel donnant acces

Le challenge

aux professionnels et aux particuliers a une
soixantaine de services en ligne. Le second,
institutionnel, informait ces mémes publics
sur la réglementation douaniere et laction
de la douane. Confrontée notamment a
lobsolescence des brigues technigues, la
DGDDI souhaitait refondre ces deux portails

pour n'en proposer qu'un seul, a I'état de lart
des technologies et des usages afin doffrir

a tous ses publics un acces modernise,
harmonisé et simplifié, répondant aux
nouveaux enjeux de securité.

Mobilisation générale autour d’'un
projet majeur

Pour la douane francaise, la refonte de ce qui
est a la fois sa vitrine et la porte dentrée sur
ses services en ligne représentait un enjeu
majeur, aux implications multiples. Avant
toute chose, le nouveau portail devait reposer
sur une architecture performante, robuste

et sécuriseée. Pour gu'il puisse saccorder a
I'évolution constante de la réglementation

et des services, il fallait également faciliter

les besoins de mises a jour fréguentes et

La solution

rapides. Enfin, en termes dergonomie et de
fonctionnalités, les utilisateurs devaient se
sentir accompagneés dans leur recherche
dinformation et lacces aux services en ligne
: parcours intuitifs centrés sur leurs profils
et centres d'intéréts, moteur de recherche,
responsive design pour les connexions
mobiles, accessibilité conforme au RGAA..
Au-dela du soin extréme a apporter au
design et a l'ergonomie, il était également
nécessaire de repenser linformation aux
usagers et de linscrire dans le cadre dun
parcours utilisateur adapté a chague profil.

LLa réécriture d'une grande partie des
contenus devait ainsi étre menée pour
orienter I'utilisateur et le guider depuis

sa prise d'information initiale jusqua
laccomplissement de sa démarche via un
service en ligne. Des équipes dexploitation
informatique aux nombreux services
meétiers en charge des différentes missions
douaniéres, le projet de nouveau portail
allait donc mobiliser et coordonner de trés
nombreux acteurs au sein de la DGDDI.

Approche participative, technologies
de pointe

Pour mener a bien ce projet hors-norme,
la DGDDI sest appuyée sur Atos, en
charge depuis une dizaine dannées de

la maintenance de Prodouane. Grace a
ses experts et son réseau de partenaires
spécialisés, Atos a accompagné la

DGDDI sur l'ensemble des aspects du
projet - technologigues, fonctionnels et
methodologiques - avec des technologies
de pointe (DRUPAL 8 HTML 5, Ansible..)

Les résultats

et les méthodes les plus modernes : mode
agile fondé sur la méthodologie SCRUM,
UX/UI pour co-construire et optimiser la
présentation de l'information, DevOps avec
les exploitants pour le déploiement continu,
security by design...

Cette approche itérative et résolument
participative a permis dembarquer tous

les acteurs, notamment les métiers qui
devaient fournir les contenus. Pour les aider
dans cette tache, un véritable back office
dédié a été créé, avec une organisation, des

processus et des outils qui permettaient de
garantir une production rapide et homogéne.
De méme, un kit de développement a été
créé a lintention des porteurs des diverses
téléprocédures afin den harmoniser
progressivement le design et l'ergonomie.

Rythmeée par le partage régulier de
réalisations concretes, la démarche agile a
créeé une dynamique qui a permis davancer
a une allure soutenue et de franchir tous les
obstacles, comme le décisif audit de sécurité,
passé haut la main.

Une incontestable réussite

Lanceé le 2 octobre 2019, le site a aussitot
fait la preuve de sa gualité technigue, avec
dexcellents temps de réponse et trés peu
d'anomalies signalées au service support.
La mise en production du portail constituait
en outre une opération technigue majeure
réalisée sans interruption de service grace
notamment a la mise en place d'un portail

A propos de la DGDDI

de secours qui a permis aux utilisateurs
d'accéder a leurs services en ligne habituels
sur toute la durée de lopération.

Par la suite le nouveau Douanegouvir a été

extrémement bien accueilli par les utilisateurs,

qui ont appreécie la clarté des parcours et

les contenus vulgarisés, centrés sur leurs
démarches. La satisfaction des professionnels
a ainsi bondi de 8 points par rapport a

Rattachée au Ministere de I'Action et des Comptes publics, la Direction générale des douanes
et droits indirects (DGDDI) exerce trois missions principales : la lutte contre la fraude et les
grands trafics internationaux, le soutien de lactivité économigue au travers du contréle des
flux commerciaux, et la perception de la fiscalité (droits de douanes, TVA extracommunautaire,
accises, fiscalité environnementale). Chaque année, la douane francaise percoit ainsi environ

13 % des recettes de I'Etat.

Pour plus d'information: fr.directionmarketing@atos.net
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Prodouane, avec un pic a plus de 94 % pour
les PME. Cette incontestable réussite na
dailleurs pas échappé aux nombreux acteurs
de la sphere publigue confrontés aux mémes
enjeux de modernisation de leurs portails et
pour qui douanegouv est aujourd’hui une
inspiration, tant pour son résultat que pour sa
réalisation.
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