
Il appartient maintenant aux gouvernements de VRAIMENT 
focaliser sur les besoins des citoyens
Plus que jamais, la pandémie actuelle a mis les gouvernements sur la sellette, faisant ressortir ce 
qu’ils font bien – et moins bien – et le besoin urgent d’entreprendre une transformation numérique 
et d’adopter une nouvelle façon de concevoir le rôle des gouvernements.
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Tout a changé

« Tout change, nous le savons tous, 
mais habituellement les changements 
ne surviennent pas aussi rapidement 
et radicalement qu’en 2020 », souligne 
Keith Moore, directeur, service à la 
clientèle, chez Fujitsu. « Cette situation 
est vraiment inusitée. »

« L’année 2020 a mis en évidence toute 
l’urgence de procéder à des changements 
dans le secteur public », explique Thierry 
Kahane, chef de la pratique des 
technologies émergentes chez Fujitsu. « 
En fait, il s’agit d’une bonne chose. Les 
pressions auxquelles font face les 
personnes à cause des changements 
rapides les obligent à faire preuve de 

créativité et de détermination pour 
atteindre malgré tout de bons résultats. 
C’est stimulant… mais aussi assez 
terrifiant! »

Keith et Thierry se joignent à leurs 
collègues chez Fujitsu, Robert Lai, 
responsable du marché du secteur public 
en Amérique du Nord, et Mohit Agrawal, 
directeur principal des services de 
transformation des applications, pour 
discuter du rôle clé que peuvent jouer les 
technologies numériques dans la refonte 
des gouvernements, non seulement dans 
le contexte actuel, mais en vue de lancer 
une toute nouvelle ère pour les 
gouvernements.
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Le secteur public doit tout d’abord répondre aux 
intérêts du public et non du gouvernement.

Depuis quatre décennies, les 
gouvernements se soucient surtout de 
leurs finances et non des citoyens. 
Lorsque les commentateurs parlent 
d’efficience et « d’en avoir pour son 
argent », ils proposent avant tout de 
réduire la taille du secteur public et 
d’assurer la rentabilité de ses 
investissements, au lieu de juger le 
secteur public à partir du véritable 
critère qui importe : sa capacité 
d’assurer le bien-être des citoyens. 

La pandémie actuelle a changé la 
donne. En raison de cette crise, tous 
les paliers du gouvernement ont dû 
adopter de nouvelles priorités : sauver 
des vies est devenu plus important 
que les finances. Contre la pandémie, 
il est évident que les pays disposant 
d’un solide système de santé publique 
ont fait meilleure figure que les pays 
qui ne peuvent pas en dire autant. Les 
dirigeants politiques des pays qui ont 
focalisé sur le bien-être des citoyens 
ont vu leur popularité grimper en 
flèche. Les citoyens ont manifesté une 
plus grande confiance en leur 

gouvernement, qu’il s’agisse de leur 
municipalité ou de leur gouvernement 
régional, provincial ou fédéral1. Cette 
situation a sûrement étonné certains 
commentateurs, notamment ceux qui 
prônent de réduire à tout prix la taille 
du gouvernement. Bref, un fait 
demeure : lorsque la société est 
menacée, les personnes se tournent 
instinctivement vers le gouvernement 
pour régler la situation.

Devons-nous en être surpris? Lorsque 
Franklin D. Roosevelt a lancé son 
fameux « nous n’avons rien à craindre 
sauf la crainte elle-même » lors de son 
discours d’investiture en 1933, il a 
amorcé une nouvelle ère marquée par 
un gouvernement actif qui s’est 
attaqué à la Grande Dépression et qui 
a permis aux Forces alliées de 
remporter la guerre contre le fascisme. 
Durant cette période de notre histoire, 
toutes les ressources humaines et 
matérielles furent mobilisées, résultant 
en une productivité et créativité 
inouïes qui, une fois la guerre 
terminée, ont conduit à une 

augmentation sans précédent du 
produit intérieur brut qui n’a pas été 
égalée à ce jour. 

Il s’agissait alors d’utiliser le 
gouvernement au profit des citoyens. 
Nous estimons que l’actuelle période 
d’incertitude fournit l’occasion de 
transformer le secteur public en 
utilisant des technologies numériques 
qui permettent non seulement 
d’adapter les modes de travail et 
d’interaction avec les citoyens, mais de 
redéfinir l’essence même du travail 
d’un fonctionnaire. Les technologies 
numériques peuvent changer les 
façons de faire, et même les raisons 
pour lesquelles les choses sont faites. 
La priorité doit être de servir les 
citoyens, respectant alors leurs droits 
en vertu des principes à partir desquels 
fut fondé leur gouvernement. La 
transformation numérique peut 
reprendre à son compte le mémorable 
principe défendu par Lincoln : « du 
peuple, par le peuple, pour le peuple ».

1 https://www.cbsnews.com/news/edelman-trust-barometer-2020-government-record-high/
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2 https://theconversation.com/new-zealands-well-being-budget-how-it-hopes-to-improve-peoples-lives-118052
3 Forbes ibid

Le gouvernement de l’Estonie le fait 
également! L’Estonie est un petit État 
qui, en gagnant son indépendance de 
l’Union soviétique, a décidé de partir à 
zéro et de tirer le maximum de son 
budget limité en misant sur les 
technologies numériques pour 
entreprendre une nouvelle ère en tant 
que gouvernement actif. Cette nation 
balte est rapidement devenue 
l’exemple à suivre. Malgré l’impact de 
la pandémie et quelques contretemps, 
l’Estonie est véritablement à l’avant-
garde des façons, pour un 
gouvernement du 21e siècle, de fournir 
ses services aux citoyens. Les 
Estoniens accomplissent en ligne la 
plupart de leurs activités en tant que 
citoyens, notamment lorsqu’il s’agit 
des élections, des services de santé, 
de l’éducation et de leurs 
renseignements personnels. Cette 
infrastructure numérique étendue leur 
a permis de composer rapidement 
avec le confinement. En plus de faire 
ce que tous les autres pays font, 
l’Estonie est parvenue en quelque 
sorte à « pirater la pandémie ». Elle a 
même créé un agent conversationnel 
(chatbot) appelé Suve fournissant à 
ses citoyens des renseignements sur 
les services gouvernementaux, 

notamment à ses citoyens les plus 
vulnérables3.  

La Nouvelle-Zélande et l’Estonie ont 
démontré qu’une refonte des 
gouvernements est possible dans la 
mesure où ils démontrent la volonté 
de briser les chaînes des idéologies qui 
ont dominé le monde depuis 40 ans. Il 
s’agit certes de deux petites nations, 
mais l’exemple qu’elles fournissent 
sont alors d’autant plus pertinents : de 
grands progrès peuvent être accomplis 
aux niveaux local, régional et 
provincial, et même par le 
gouvernement fédéral.

Fujitsu se fonde sur les mêmes 
principes centrés sur l’humain. Nos 
technologies et les partenariats que 
nous établissons avec nos clients 
visent à cocréer avec eux des solutions 
sur mesure qui répondent 
particulièrement à leurs besoins selon 
l’approche adoptée par la Nouvelle-
Zélande. Nous croyons que cette 
approche peut être appliquée à la 
grandeur de l’Amérique du Nord. Pour 
qu’elle soit mise en œuvre, il importe 
seulement de faire preuve de volonté 
politique et d’opter pour les 
technologies appropriées.

Des gouvernements le font! En Nouvelle-Zélande, un « budget axé 
sur le bien-être » a été établi dont le but est d’améliorer la vie des 
citoyens et non les finances du gouvernement2. Ce budget se fonde 
sur « 12 aspects » qui vont de soi.

Emploi et rémunération

Connaissances et 
aptitudes

Occupation du temps

Sécurité

Relations sociales

Bien-être subjectif

Engagement civique et 
gouvernance

Identité culturelle

Environnement

Santé

Logement

Revenus et  
consommation

Les 12 aspects du bien-être actuel des citoyens 
Voici sur quoi se base le bien-être des Néo-Zélandais :
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Cette initiative exige d’énormes 
investissements et les gouvernements 
risquent fort de manquer d’argent 
une fois que la pandémie sera 
terminée. C’est ce qu’ils nous diront. 
En fait, ils nous le disent déjà. Carla 
Fink, professeure agrégée en 
administration publique à l’American 
University, nous avertit que 
l’ensemble du secteur public fera face 
à d’énormes contraintes budgétaires 
et que la nécessité de réduire les 
services nuira à l’efficacité du 
gouvernement4. De même, cette 
situation mènera à l’annulation de 
certains projets d’infrastructure et à 
des redondances généralisées. 

Les budgets seront sûrement scrutés à 
la loupe et les gouvernements seront 
pressés de revenir aux niveaux 
d’investissement antérieurs à la 
pandémie. Nous croyons que le report 
ou l’annulation du virage numérique 
est un mauvais choix. Les technologies 

numériques rendent déjà plus 
efficientes les vieilles façons de faire, 
tout en offrant de nouvelles façons 
d’en faire plus avec moins. La 
pandémie a démontré que les 
gouvernements peuvent fournir leurs 
services même lorsque leurs employés 
ne sont pas à leur bureau ou à leur 
point de service dans un 
établissement. Les technologies 
numériques leur permettent de 
travailler en tout lieu lorsqu’ils 
disposent de bons appareils, sans que 
le gouvernement ait à entretenir de 
coûteux immeubles.

Qu’est-ce qui nous empêche 
d’emprunter la voie du bien-être suivie 
par la Nouvelle-Zélande en lui ajoutant 
une touche numérique? Nous pouvons 
offrir aux fonctionnaires la possibilité 
de choisir leur mode de travail afin 
qu’ils soient en sécurité et qu’ils 
atteignent un meilleur équilibre travail 
- vie personnelle tout en augmentant 

la productivité et l’efficience, ce qui 
permettra alors au secteur public de 
faire preuve de la plus grande 
flexibilité, capacité d’adaptation et 
résilience possible. Prenons par 
exemple le télétravail. Voilà une 
solution qui a bien fonctionné! 
Certains organismes songent à se 
départir de la moitié de leurs 
immeubles, bien qu’il soit préférable 
d’opter pour une approche mixte 
puisque certaines personnes VEULENT 
travailler au bureau alors que d’autres 
n’ont pas besoin de le faire. Les 
recherches indiquent que les plus 
jeunes travailleurs aiment travailler au 
bureau pendant que les travailleurs 
plus âgés (notamment ceux qui ont 
des enfants) ont apprécié de travailler 
à la maison et veulent continuer de le 
faire5. 

Il faut viser une flexibilité totale, qui 
est à la base de notre capacité de 
servir les citoyens. Si les fonctionnaires 

peuvent adopter un mode de travail 
qui leur convient, ils seront plus 
heureux, ils seront plus motivés à 
accroître leurs aptitudes et 
connaissances, ils optimiseront leur 
emploi du temps et ils augmenteront 
leur bien-être. Nous sommes en 
présence du bon vieil « effet domino » : 
lorsqu’ils sont plus heureux et motivés, 
les employés fournissent de meilleurs 
et plus efficients services qui aident 
davantage les citoyens et qui réduisent 
les problèmes sociaux. Donc, le coût 
DE NE PAS ADOPTER cette approche 
sera infiniment supérieur au coût de 
l’adopter.

Et cette approche peut être 
adoptée à un prix abordable. Les 
technologies numériques 
permettent d’en obtenir 
énormément pour son argent! 
4 https://theconversation.com/coronaviruss-painful-side-effect-is-deep-
budget-cuts-for-state-and-local-government-services-141105 
5 https://www.axios.com/work-office-coronavirus-survey-d2f2bb17-65b8-
4c95-82f7-6fa82f71e428.html

Le coût DE NE PAS AGIR sera 
infiniment supérieur au coût d’agir. 
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« Je constate que bien des gens sont 
animés par un véritable désir 
d’apporter des changements », 
explique Mohit Agrawal. « Ils veulent 
aussi indiquer honnêtement ce qui 
fonctionne et ce qui ne fonctionne 
pas, et ce qui doit être changé 
rapidement et à grande échelle pour 
devancer les besoins des citoyens. »

« Nous devons vraiment être à l’écoute 
des citoyens. Et le faire ensemble, en 
tant que partenaires des organismes 
gouvernementaux, et aussi en tant que 
citoyens », note Robert Lai. « Il ne s’agit 
pas de la vente de technologies et de 
services, mais d’une question plus 
fondamentale, à savoir d’une 

renaissance du secteur public dont 
profiteront tous les citoyens dans les 
années à venir. Par exemple, comment 
pouvons-nous résoudre le défi de rouvrir 
les écoles et de les garder ouvertes en 
s’adaptant à la COVID-19? En Estonie, ils 
avaient jeté les bases d’une solide 
infrastructure de services numériques 
qui leur permettait déjà, depuis plusieurs 
années, de fournir en ligne des 
programmes d’éducation permanente. 
Cette infrastructure ayant déjà été 
établie, lorsque les écoles ont fermé, le 
gouvernement a été en mesure de 
passer rapidement et à 100 % à des 
cours virtuels. Nous pouvons tous tirer 
les leçons de cette réussite. Passons au 
numérique. Soyons prêts6. »  

« Nous sommes tous des citoyens après 
tout », explique Keith Moore. « Il nous 
incombe tous d’améliorer le 
gouvernement. Si le gouvernement 
fonctionne pour tous et chacun, la 
société pourra progresser. Voilà un 
parfait exemple de l’approche centrée 
sur l’humain que préconise Fujitsu. Nous 
avons toujours cru en cette approche. »

Voilà la question clé soulevée par la 
présente analyse : comment pouvons-
nous être les chefs de file d’une réforme 
et d’un renouveau dans l’ensemble du 
secteur public permettant aux 
fonctionnaires de remplir leurs 
responsabilités envers les citoyens d’une 
nouvelle façon en tirant profit de la 

puissance des technologies numériques 
sous toutes leurs formes?

« Ce qui compte, ce sont les résultats », 
indique Thierry Kahane. « Notre travail 
est de déterminer et de mettre en œuvre 
les technologies qui répondront aux 
besoins des clients du secteur public. » 

« Il faut également s’assurer que les 
gouvernements continuent de tirer profit 
de leurs investissements dans les 
systèmes patrimoniaux », affirme Mohit 
Agrawal. « Bien que de rapides 
changements s’imposent, les 
gouvernements ne disposent pas de 
budgets illimités. Dans plusieurs cas, il 
faudra qu’ils tirent le maximum de leurs 
ressources actuelles. »

Nous sommes tous des 
citoyens. Il nous incombe tous 
d’améliorer le gouvernement.

6 https://www.educationnation.ee/how-did-estonia-become-a-new-role-model-in-digital-education/
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« J’ai travaillé au gouvernement 
pendant des années », affirme Robert 
Lai. « Je sais comment les politiques 
sont élaborées, pour ensuite être 
examinées par plusieurs paliers de 
décision. Certaines personnes 
estiment qu’il s’agit d’un processus 
lent et bureaucratique, ce qui est vrai 
dans certains cas; toutefois, assez 
souvent, il s’agit plutôt d’un processus 
très agile qui doit être pris en charge 
et accéléré. »

Mohit Agrawal est d’accord : « Nous 
pouvons certes focaliser sur ce qui ne 
fonctionne pas bien et, pour être franc, 
pas mal de choses ne fonctionnent pas 
bien. Par exemple, j’ai récemment eu 
l’honneur de devenir un citoyen 
américain. J’ai alors découvert que, 
pendant trois mois, les différentes 
agences qui partageaient mes données 
ne parvenaient pas à se coordonner 

pour traiter ma demande de citoyenneté. 
Mais, je ne veux pas en faire un portrait 
général de la situation. Dans l’ensemble, 
le gouvernement change et s’améliore. »

« Oui, c’est exact, mais les changements 
sont graduels », ajoute Thierry Kahane. « 
Nous constatons beaucoup de 
changements graduels s’échelonnant sur 
plusieurs années et des progrès ont été 
réalisés, mais très lentement. »

« Mais le gouvernement est plus agile 
qu’on ne le pense », estime Keith Moore. 
« Lorsque la pandémie s’est propagée, 
nous avons constaté les changements 
graduels que vous venez de mentionner, 
mais nous avons ensuite remarqué un vif 
sentiment d’urgence. Le secteur public 
devait réagir, sinon les citoyens en 
souffriraient. Soudainement, une 
proportion importante du personnel du 
gouvernement est restée à la maison 
pour y exercer ses fonctions en toute 

sécurité. Les services gouvernementaux 
ont alors continué de fonctionner et sont 
même devenus plus efficients. Ce fut 
incroyable! Personne ne s’y attendait 
vraiment! »

« C’est justement le point que je voulais 
souligner », ajoute Thierry Kahane. « 
Nous avions prévu de longues et 
douloureuses années d’adaptation aux 
technologies numériques avant qu’elles 
puissent transformer les façons de 
travailler des employés du secteur 
public, mais les circonstances leur ont 
forcé la main et très rapidement, ils les 
ont utilisées avec succès. C’est ce qui est 
arrivé au National Health Service (NHS) 
au Royaume-Uni. Pendant des années, 
la télémédecine était censée y changer 
la donne, mais elle ne parvenait pas à 
s’implanter au quotidien. Pourtant, 
quand la COVID-19 a frappé le  
Royaume-Uni, il a fallu seulement 
quelques semaines avant que tous les 

médecins effectuent des consultations 
en ligne avec leurs patients. Voilà un bel 
exemple d’agilité! »

« Nous constatons le même phénomène 
en Amérique du Nord », note Robert Lai. 
« Le secteur public est facilement 
capable d’adopter de nouveaux modes 
de pensée. Il ne requiert qu’une 
étincelle. J’estime que la plupart des 
dirigeants et employés du secteur public 
comprennent qu’ils ont le devoir de 
focaliser sur les changements et les 
améliorations pour la simple raison que 
nous dépendons tous des services qu’ils 
nous fournissent. »

« La pandémie a mis en évidence un 
principe de base », ajoute Mohit 
Agrawal. « Nous devons tous mettre 
l’épaule à la roue et il nous incombe à 
tous d’assurer la réussite du secteur 
public. »

Les gouvernements ont toujours 
été plus agiles qu’on ne le pense.  
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Ce n’est pas le temps 
d’appréhender les risques, 
c’est le temps d’être audacieux.

7 https://foreignpolicy.com/2020/05/16/future-government-powers-coronavirus-pandemic/

Un récent article dans le magazine 
Foreign Policy évaluait l’impact de la 
pandémie sur différents régimes 
gouvernementaux partout dans le 
monde. Cet article faisait ressortir 
que, dans les démocraties modernes, 
les événements de 2020 pourraient 
sensiblement modifier les attitudes 
envers les gouvernements dans la 
mesure où les dirigeants du secteur 
public agiront avec audace et 
confiance. Dix experts ont alors fait 
des projections indiquant que les 
démocraties auront la chance, au 
cours des prochaines années, de 
démontrer une plus grande 
efficience, flexibilité et capacité de 
réaction que tous les autres types de 
gouvernements. 

Il s’agit tout simplement d’une 
formidable occasion pour les 
gouvernements, comme le souligne 
l’article : « Nous sommes tous devenus 
de fervents étatistes. Depuis que la 
pandémie a frappé et que l’économie 

mondiale s’est effondrée, nous nous 
attendons à ce que les gouvernements 
mobilisent les ressources médicales 
nécessaires, instaurent des mesures de 
confinement et dépensent des sommes 
autrefois inimaginables pour soutenir 
les travailleurs et les entreprises. Ces 
politiques d’urgence pourraient 
conduire à de nouvelles institutions et 
à de nouveaux modes de résolution 
des problèmes dont nous profiterons 
longtemps après la pandémie7. »

« Ce n’est pas le temps d’appréhender 
les risques », fait valoir Thierry Kahane. 
« Les technologies numériques doivent 
être au premier rang de nos priorités. 
Comme je vous l’ai indiqué 
précédemment, ce qui compte 
vraiment, ce ne sont pas seulement les 
technologies mais surtout les résultats, 
comme le prouvent l’Estonie et la 
Nouvelle-Zélande. »

« C’est exact, et nous devons nous 
assurer de renforcer les règles de 

fonctionnement du secteur public », 
explique Mohit Agrawal. « Pour en 
revenir aux différentes agences qui ne 
parvenaient pas à se coordonner pour 
traiter ma demande de citoyenneté, il 
me semble évident que les citoyens 
ont le droit de s’attendre à des services 
d’une qualité uniforme de la part de 
tous les organismes publics, au même 
titre que de la part de tous les 
restaurants McDonald’s. Je sais que 
c’est facile à dire, mais si nous pouvons 
fournir cette qualité uniforme, elle 
deviendra la norme à laquelle les 
citoyens s’habitueront. Elle générera de 
la confiance et de l’engagement. Les 
citoyens obtiendront ce qu’ils requièrent 
au moment où ils le requièrent. En 
Estonie, les citoyens obtiennent cette 
qualité uniforme de la part de leur 
gouvernement, ce qui augmente leur 
confiance en celui-ci. »

En Amérique du Nord, le secteur public 
est-il sur le point d’atteindre cet objectif? 
Mohit Agrawal réfléchit à la question 

avant d’y répondre : « La situation diffère 
d’une place à l’autre. Certains 
organismes y sont presque, d’autres 
non. Il y a encore du chemin à parcourir, 
mais l’urgence de la situation actuelle 
incite les intervenants à réfléchir et à 
agir, et ils travaillent avec ardeur en vue 
d’établir l’écosystème de partenaires 
approprié qui sera à la base de cette 
renaissance du secteur public dont nous 
avons discuté plus tôt. »

« Naturellement, le secteur public doit 
tenir compte des risques », ajoute 
Robert Lai. « Après tout, le secteur 
public fait l’objet d’un examen 
beaucoup plus minutieux que le 
secteur privé; de plus, les citoyens sont 
à même de voter pour changer les 
politiques gouvernementales et 
remplacer les personnes qui les 
gouvernent. Nous ne devons jamais 
l’oublier. » 
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« Il est impératif de tirer le 
maximum des données », fait valoir 
Thierry Kahane. « La clé consiste à 
utiliser les données pour être agile 
et pour permettre aux citoyens de 
recourir au libre-service le plus 
possible. »

« Oui, en effet, c’est la clé », affirme à 
son tour Keith Moore. « Non seulement 
pour la prestation des services mais 
aussi pour le fonctionnement de 
l’ensemble du secteur public. La 
circulation transparente des données 
permet de fournir les bonnes 
informations aux bonnes personnes 
au moment et à l’endroit voulus. Ainsi, 
les employés du secteur public 
pourront travailler à domicile en se 
connectant à des données sécurisées 
et entrer en contact avec les citoyens 
par courriel, par message texte et sur 

les médias sociaux, et aussi par 
téléphone bien entendu! Donc, même 
si les services gouvernementaux sont 
dispersés, ils pourront être fournis de 
façon efficiente et uniforme et reçus 
par les citoyens sans qu’ils sachent 
que la personne qui vient de résoudre 
leur problème est confortablement 
assise dans sa cuisine à la maison. »

« Certes, les données sont un élément 
déterminant, mais aussi la 
confidentialité et la sécurité des 
données », fait remarquer Robert Lai. « 
Ce point est d’une importance cruciale. 
L’intérêt public ne peut être protégé 
que dans la mesure où la 
confidentialité des données est aussi 
protégée. Bruce Schneier, un 
spécialiste de la cybersécurité de 
l’Harvard Kennedy School, souligne 
que la pandémie a attiré l’attention sur 

la question de la protection de la 
confidentialité en raison de la 
nécessité, pour la Santé publique, de 
recueillir et de partager des données. 
Pour lui, au fur et à mesure qu’il faudra 
accroître la surveillance, il sera 
essentiel de profiter « du meilleur des 
deux mondes », soit de systèmes 
permettant d’utiliser les données 
collectivement au profit de la société 
dans son ensemble, mais qui 
protègent aussi la confidentialité de 
chaque citoyen individuellement8.

Robert Lai en convient : « L’exécution 
même de la démarche de 
transformation numérique est un 
facteur clé dans toutes les 
organisations, mais surtout dans le 
secteur public. C’est pourquoi il 
importe de travailler avec des 
partenaires qui en ont vu et exécuté 

toutes les étapes afin que le client 
puisse profiter des leçons tirées des 
mauvaises et bonnes expériences qui 
ont été vécues sur le terrain. Comme 
je l’ai déjà mentionné, les dirigeants 
du secteur public appréhendent les 
risques car ils ont vu ce qui est arrivé 
dans le secteur privé, notamment le 
piratage informatique subi par Equifax 
et par des sociétés aériennes, et 
même par Walmart, et les manchettes 
dans les journaux à ce sujet. Les 
citoyens ne peuvent voter pour se 
débarrasser d’un chef de la direction, 
mais ils peuvent le faire pour 
remplacer les personnes qui dirigent 
leur municipalité, ou leur 
gouvernement provincial ou fédéral. 
Voilà pourquoi l’exécution est si 
importante. »

Les données sont un 
élément déterminant, mais 
aussi la confidentialité et 
la sécurité des données.

8 ibid
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« De plus en plus d’organismes 
publics ont conscience que tout a 
changé », affirme Keith Moore. « Ils 
se rendent compte que, désormais, 
tout sera vraiment différent. Le 
secteur public ne sera plus jamais le 
même. »

Mohit en convient : « Une nouvelle 
génération de personnes travaille dans 
ce secteur et vote en fonction des 
enjeux de ce secteur. Nous constatons 
les impacts de ce changement de 
génération. Par exemple, certaines 
organisations n’ont pu composer avec 
le départ de leurs travailleurs âgés car 

aucun de leurs nouveaux travailleurs 
ne maîtrisaient le langage COBOL, ce 
qui a fait obstacle à la modernisation 
de leurs systèmes et à leur bon 
fonctionnement en période de crise. »

« De plus, de nombreux nouveaux 
travailleurs ne comprennent pas 
pourquoi ils doivent se rendre au 
bureau tous les jours alors qu’ils 
peuvent faire le même travail aussi 
bien sur leur portable à la maison », 
ajoute Keith Moore. « La décision 
d’envoyer tous ses employés à la 
maison pour qu’ils soient en sécurité a 

révélé que tous ces coûteux immeubles 
qu’il faut climatiser, chauffer et doter 
de stationnements… sont une dépense 
inutile. Certains organismes publics qui 
sont à l’avant-garde visent à ce que 85 
% de leur personnel travaillent à 
distance. Avez-vous songé aux gains 
d’efficience et aux économies qui 
seraient alors réalisés?

« Aussi, nous pourrions alors vivre dans 
une société plus durable », note Mohit. 
« Vous pouvez faire davantage de 
constatations lorsque vos données et 
vos systèmes sont optimisés par des 

technologies comme l’intelligence 
artificielle et l’informatique 
d’inspiration quantique. Par exemple, 
en modernisant les systèmes 
patrimoniaux d’un ministère de 
l’Éducation, nous avons découvert 
qu’une simple erreur de calcul faussait 
ses prévisions budgétaires depuis des 
années!  Nous en avons fait la 
découverte en quelques minutes, alors 
que ce travail aurait nécessité des 
mois par le passé. » 

Le secteur public ne sera plus jamais le même.
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« Tout a changé en 2020, mais à un 
coût sans précédent », souligne Mohit 
Agrawal. « Nous avons toujours fait 
d’énormes efforts pour rentabiliser au 
maximum chaque dollar investi, mais 
cette préoccupation est maintenant 
d’une importance capitale. »

Les gouvernements ont dû dépenser 
pour protéger leurs citoyens et leurs 
moyens de subsistance, ce qui ne veut 
pas dire que des sommes 
supplémentaires seront dégagées 
pour la modernisation des systèmes 
et pour les nouvelles technologies.

« Il faut viser un équilibre et affecter 
judicieusement les fonds publics de 
manière à exécuter les transformations 
numériques en s’adaptant à la situation 
et en faisant preuve d’innovation », 

explique Robert Lai. « L’optimisation est 
aussi d’une importance capitale », ajoute 
Thierry Kahane. « Il faut exécuter plus 
rapidement les tâches, et ce, très 
souvent en tirant profit du cadre ou des 
ressources limitées qui nous sont 
fournis. C’est ce que j’appelle « travailler 
en mode 21e siècle » : consentir le 
niveau d’investissement qui s’impose 
pour avoir un impact maximal en tenant 
compte des ressources limitées qui sont 
disponibles.

« Ce qui explique toute l’importance de 
l’intelligence artificielle, de 
l’automatisation et de l’informatique 
d’inspiration quantique », affirme Keith 
Moore. « Le nuage, plus précisément le 
nuage sécurisé configuré en vue de 
répondre aux besoins particuliers du 

secteur public, est vital. Si vous avez 
l’intention de disperser votre main-
d’œuvre, vous devez lui permettre 
d’accéder d’une façon sécurisée aux 
données qu’elle requiert. Et puis il y aura 
davantage de vidéoconférences. Depuis 
des années, nous prévoyons que ce 
changement surviendra bientôt. Qu’il ne 
s’agit que d’une question de temps. La 
pandémie a été l’élément déclencheur. 
Maintenant, nous sommes tous sur 
Skype, Zoom, WebEx et Teams. »

Un immense rire éclate. « Bon, nous 
sommes tous d’accord. Il s’agit sans 
doute d’une renaissance, mais elle aura 
à composer avec de strictes contraintes 
budgétaires », en conclut Mohit Agrawal.

En effet, tous s’entendent là-dessus.

Il s’agit sans doute d’une renaissance, 
mais elle aura à composer avec de 
strictes contraintes budgétaires.

« Nous avons toujours fait d’énormes efforts pour rentabiliser au maximum 
chaque dollar investi, mais cette préoccupation est maintenant d’une 
importance capitale. »

Insight Guide » Il appartient maintenant aux gouvernements de VRAIMENT focaliser sur les besoins des citoyens

Introduction  //  ‘Le secteur public doit tout d’abord répondre aux intérêts du public et non du gouvernement’ // ‘Le coût DE NE PAS AGIR sera infiniment supérieur au coût d’agir’ // ‘Nous sommes tous des citoyens. Il nous incombe tous d’améliorer le gouvernement’ // 
‘Les gouvernements ont toujours été plus agiles qu’on ne le pense’ //  ‘Ce n’est pas le temps d’appréhender les risques, c’est le temps d’être audacieux’ // ‘Les données sont un élément déterminant, mais aussi la confidentialité et la sécurité des données’ //  
‘Le secteur public ne sera plus jamais le même’ // ‘Il s’agit sans doute d’une renaissance, mais elle aura à composer avec de strictes contraintes budgétaires’ // ‘Nous ne discutons jamais tout d’abord des technologies’



Quel est le rôle de Fujitsu? Devriez-
vous focaliser sur les technologies? 
Immédiatement, les quatre 
membres de l’équipe secouent la 
tête. 

« Nous ne traitons jamais tout d’abord 
des technologies », indique Keith 
Moore. « Il s’agit plutôt de tirer le 
maximum des fonds publics, 
d’accroître l’efficience et la productivité, 
de fournir de meilleures façons de 
travailler et, au bout du compte, 
d’établir une plus profonde relation 
avec le client. Ce sont tous des 
objectifs d’affaires, et non des objectifs 
techniques. »

« Le rôle de Fujitsu est de mettre à 
contribution son expérience pour son 
client », estime Thierry Kahane. « En 
tant que partenaire au sein d’un 
écosystème, nous disposons des 
technologies et des alliances pour 
fournir au client ce qu’il requiert. Mais 
il ne s’agit pas d’une solution 
universelle, mais plutôt d’un processus. 
D’un processus centré sur l’humain. 
Nous travaillons ensemble en vue de 
construire quelque chose de mieux. Et 
nous ne débutons jamais par le travail 
le plus gros ou le plus compliqué. Nous 
avons de plus petits objectifs, nous 
visons de petits succès dont le client 
pourra constater les avantages, et qui 

deviendront les assises à partir 
desquelles se poursuivra le projet. » 

Robert Lai résume : « Le secteur public 
fixe les objectifs. Ce sont ses objectifs. 
Nous lui offrons des conseils éclairants 
afin qu’il puisse atteindre ses objectifs. 
Comment il peut en faire davantage – 
et d’une meilleure façon – pour les 
citoyens. Nous accomplissons cette 
tâche à l’aide de cas d’utilisation et 
d’exemples de notre expérience et de 
nos compétences de pointe, et en 
établissant l’écosystème qui répond à 
ses besoins précis. Ensuite, nous 
passons à la mise en œuvre. À la 
réalisation. Voilà pourquoi nous ne 

discutons jamais tout d’abord des 
technologies quand nous rencontrons 
nos clients. Nous voulons tout d’abord 
savoir quels sont leurs objectifs, leurs 
aspirations et leurs passions. Voilà la 
meilleure façon d’exploiter toute 
l’énergie qui se dégage de cette 
période exceptionnelle. » 

And then we implement. We make  
it happen. That’s why we never start 
the conversation with technology. 

We start it with what their goals, 
ambitions, and passions are. 
It’s the best way to harness the  
energy of these unique times.”

Nous ne discutons 
jamais tout d’abord 
des technologies
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Êtes-vous prêts à faire preuve d’audace?
Êtes-vous prêts à servir les citoyens?
La confiance du public est à la base de l’appui démontré envers les mesures et restrictions 
gouvernementales durant la pandémie explique la Westminster Foundation for Democracy qui se concentre 
sur une importante question :  Comment les institutions publiques, et les personnes qui en font partie, 
démontrent-elles qu’elles sont dignes de confiance? De même, comment les institutions politiques et leurs 
tenants encouragent-ils les citoyens à faire preuve d’un sens critique10?

Chez Fujitsu, nous croyons que vous êtes les mieux placés pour répondre à ces questions, non pas par des 
mots mais plutôt par des actions qui tirent profit des plus récentes technologies et applications. Les 
technologies numériques peuvent vous aider à transformer le secteur public afin qu’il prenne une toute 
nouvelle dimension, une dimension historique en raison de sa capacité de répondre aux besoins des 
citoyens. 

10  https://www.wfd.org/2020/05/04/building-political-trust-can-keep-democracies-healthy-during-the-pandemic-and-beyond/
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