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AVANT-PROPOS

Quel chemin parcouru depuis 1997 par le CIRB pour élaborer et développer la présence
régionale sur le web !

Partis de rien, avec de faibles moyens, mais grace a un personnel motivé désireux de s’inscrire
dans la nouveauté, nous avons réussi a assurer la présence régionale durant toutes ces
années. Cette présence a évolué. Elle a été dynamique. Elle a permis a 'ensemble des acteurs
régionaux de comprendre, ensuite d’adhérer a une logique qui entrainait le monde dans l'ére
de la communication virtuelle. Nous sommes fiers d’avoir contribué a ce succes.

Il faut cependant regretter que ce développement entraine aujourd’hui une certaine cacophonie.
Comment ne pas s’étonner que les acteurs régionaux continuent a poursuivre une logique de
cloisonnement sur des matiéres et des compétences dispersées ? Le citoyen, les entreprises,
nos visiteurs étrangers n’ont que faire d’'une complexité institutionnelle traduite dans des sites
internet multiples. Il faut rapidement aborder le besoin final et rendre 'information adéquate
accessible partout en deux clics maximum.

On pourrait croire, qu'en disant cela, le CIRB intervient dans un role qui n’est pas le sien.
Faut-il rappeler que le Gouvernement, en sa séance du 27 avril 2000, a chargé le CIRB d’une
mission d’observation, d’incitation et d’autorité dans le cadre de la mise en ceuvre du réseau a
large bande régionale ? Dans ce réle d’autorité et d'influence, le CIRB a la mission de faire des
recommandations destinées a favoriser I'évolution des méthodes de travail des organismes
publics et des entreprises dispensatrices de ces technologies. Il a aussi un réle permanent de
promotion et de vitrine des nouvelles technologies de I'information et de la communication.
Enfin, le Gouvernement lui reconnait une connaissance approfondie et sa capacité d’observer
de maniére permanente I'’évolution technique, socio-économique et juridique en la matiére.

C'est donc dans ce cadre que ce cahier est réalisé. Certes, il s’agit d’un bilan ; mais nous vous
incitons a consacrer votre attention sur son quatriéme chapitre qui trace les perspectives en
matiére de communication pour les institutions publiques bruxelloises.

Nous ne pouvons ignorer le role joué par les réseaux sociaux dans 'action politique. Il suffit
de regarder le bras de fer entre démocrates et républicains aux Etats-Unis pour I'approbation
du budget, le Printemps arabe et la capacité des jeunes a s’emparer d’un médium qu'ils
considérent comme étant leur monde.

Ne pas prendre en compte cette dimension, c'est renoncer a écouter au niveau régional les
besoins de nos citoyens, de notre jeunesse. En clair, nous déconnecter de notre avenir.

Nous proposons, a I'ensemble des acteurs publics de dépasser les clivages, les organisations,
les structures, pour répondre au défi de I'e-communication.

Hervé FEUILLIEN Robert HERZEELE

Directeur général Directeur général adjoint






INTRODUCTION

L'acte de naissance officiel de la Région bruxelloise sur internet porte la date du 27 novembre
1997, avec le lancement de son site accessible a I'adresse_ www.bruxelles.irisnet.be. C’est une
époque d'effervescence pour le web. Le Centre d’Informatique pour la Région Bruxelloise,
architecte de la présence de la Région en ligne, marque le coup I'année suivante en langant a

la communauté publique bruxelloise cette invitation : « Naviguons sur internet ! »'

Depuis lors, le site a épousé I'évolution des techniques et des usages du web. En 2004, il a
accédé au statut de portail dynamique tout en adoptant une plateforme de gestion de contenu
permettant de décentraliser la production des textes du portail aupres des personnes de terrain
dans les services de la Région de Bruxelles-Capitale. 2011 a connu le lancement de la nouvelle
version du portail, avec comme objectif principal d’améliorer I'expérience de l'utilisateur en
plagant celui-ci au centre de I'e-communication, objectif atteint comme 'atteste, notamment,
la certification AnySurfer acquise par le portail en janvier 2012. Les deux premiers chapitres de
ce Cahier retracent ce parcours, détaillent les enjeux qui I'ont jalonné et en dressent le bilan.

Le Centre et le Ministére de la Région de Bruxelles-Capitale représentent, depuis prés de 15 ans,
des acteurs incontournables de la présence régionale sur le web. Leur collaboration a permis
au portail de jouer son réle de point d’entrée vers I'information régionale au sens large. Mais
la présence web bruxelloise ne s’arréte pas, loin s’en faut, a leurs initiatives.

Aujourd’hui, la toile bruxelloise est constituée d’une galaxie de 200 sites au moins. Parler de
galaxie est cependant impropre dans la mesure ol le terme peut faire évoquer un systeme
organisé, répondant a certaines regles communes. Or, on se situe plutdt a I'extréme opposé
de ce modele. Non seulement, on peut oser la comparaison avec une jungle pour décrire
cette vaste toile mais, de plus, la fragmentation extréme de cette présence bruxelloise sur
internet s'accompagne d'un manque de compréhension des codes du web et de vision sur
sa valeur ajoutée.

Pour I'heure, les acteurs bruxellois semblent ignorer les nouveaux usages du web. Dans nombre
de cas, en effet, leur approche internet se limite encore a I'essentiel : avoir un site en ligne. Il
est temps d’offrir a I'utilisateur web une expérience en rapport avec ses attentes. Il est temps
aussi de jeter les bases de la conversation avec le citoyen, notamment sur les réseaux sociaux.

Le quatrieme chapitre de ce Cahier s’emploie, précisément, a dessiner les contours et a
proposer les actions & mettre en ceuvre pour rattraper ce retard.

1 Titre du rapport annuel CIRB relatif a I'exercice 1997.



1969

Création du réseau Arpanet entre
les Universités de Columbia, de
Californie et d’Utah et 'Institut de
recherche de Stanford.

1990

Tim Berners-Lee conceptualise le
World Wide Web et crée le premier
navigateur pour une utilisation
courante d’internet.

1991

1 million d’ordinateurs connectés a
internet dans le monde.

I. LA REGION EN LIGNE, UNE LONGUE HISTOIRE DEJA

1997 représente 'année « zéro » de I'internet bruxellois avec le lancement du premier
site régional, a I'adresse www.bruxelles.irisnet.be. La Région arrive sur la toile dans la
foulée du gouvernement fédéral et de la Région flamande. Le site offre un panorama
complet de la Région et se présente, déja, en quatre langues : francais, néerlandais,
anglais et allemand.

Lexhaustivité et le multilinguisme seront poussés encore plus loin avec la seconde
génération du site qui devient portail dynamique en 2004 et s’enrichit d’une version
espagnole. Tournant le dos a la mise a jour des pages, statique et centralisée selon le
modele du premier site, le portail s’appuie sur une plateforme de content management
pour décentraliser la production de son contenu auprés de contributeurs au sein des
administrations. Le Ministére de la Région de Bruxelles-Capitale entrera dans cette
logique en produisant du contenu pour le portail. A un niveau plus modeste, le Service
d’incendie et d’aide médicale urgente (SIAMU) suivra également cet exemple.

La fréquentation du site, puis du portail, suit une courbe croissante, franchissant le
million de visites annuelles en 2003.

1. 1997, la Région bruxelloise est en ligne

Le 25 septembre 1997, le Gouvernement régional, par arrété?, charge officiellement le CIRB
d’assurer la présence de la Région sur le web. L'internet belge est en pleine phase de décollage.

La Belgique ne compte que 300 000 citoyens internautes tout au plus, mais les pouvoirs
publics font déja leurs débuts sur le web. Les autorités fédérales et flamandes, par exemple,
ont franchi le pas en 19962.

Le 16 juin 1997 vient le tour de la Région de Bruxelles-Capitale, a I'adresse www.bruxelles.irisnet.be.
Le 27 novembre, le site est officiellement inauguré.

Une approche globale visionnaire
La mise en ligne du site régional bruxellois s’est inscrite, a I'époque, dans un cadre politique global.

La Région, dés son entrée sur le web, a voulu privilégier une approche fédératrice sur la base
du concept de « guichet d’entrée unique ».
Cette approche est coulée dans deux documents fondateurs :

« l'arrété du Gouvernement régional de septembre 1997 fixant I'étendue de la mission du
CIRB dans le cadre de la diffusion d’internet aux pouvoirs publics ;

« unecirculaire ministériellet, en date du 22 janvier 1998, mettant en ceuvre I'introduction
des technologies de I'information au niveau régional.

2 25 septembre 1997. Arrété du Gouvernement de la Région de Bruxelles-Capitale fixant I'étendue de la
mission du Centre d’Informatique pour la Région Bruxelloise et la tarification des services prestés dans le
cadre de la diffusion d’internet aux pouvoirs publics.

3 Le site fédéral belge www.belgium.fgov.be a été mis en ligne en juin 1996 tandis que la Région
flamande a lancé son site www.vlaanderen.be le 30 septembre 1996.

4 22 janvier 1998. Circulaire ministérielle traitant de la mise en ceuvre de la décision du Gouvernement
de la Région de Bruxelles-Capitale du 15 janvier 1998 relative au programme d’action pour I'introduction
des nouvelles technologies de I'information au Ministére de la Région de Bruxelles-Capitale, dans les
organismes d'intérét public de la Région de Bruxelles-Capitale, ainsi que dans les services du Gouvernement.



En l'espéce, 'arrété gouvernemental établit, en son article 5, que le CIRB « assure la représentation
officielle de la Région sur le web. Dans ce cadre, il est reconnu par le Gouvernement comme seul
organe public régional fournisseur d’accés d’internet auquel les pouvoirs publics, régionaux et locaux
de la Région de Bruxelles-Capitale peuvent faire appel s'ils le désirent ».

La circulaire ministérielle de janvier 1998 pose les bases pratiques de la présence de la Région
sur internet et de l'utilisation des outils de communication électronique.

Elle fixe, par exemple, que tous les services doivent disposer d’une adresse électronique, avec
comme objectif de « présenter au citoyen une image ordonnée et cohérente de la mise en
ceuvre ... des technologies de I'information ».

En ce qui concerne, plus précisément, la présence sur le web, la circulaire rappelle de maniere
générale que « le site régional www.bruxelles.irisnet.be assure le réle de guichet d’entrée unique
sur Bruxelles ». Elle fixe comme mesures a prendre que les services concernés transmettent

au CIRB « toutes les publications, les communiqués de presse et les décisions du Conseil des
ministres ». Lobjectif, @ nouveau, est de faire du site « le point de rencontre de toutes les
informations régionales ».

Enfin, la circulaire traite également de la « modernisation de la gestion administrative » et de
la « transparence des actes administratifs » ainsi que des « services aux citoyens ».

Sur ce dernier plan, le texte précise que « les nouvelles technologies de I'information
doivent contribuer a améliorer les services rendus par les pouvoirs publics a la population.
Cette amélioration doit porter tout autant sur la qualité des services rendus, que sur la simplification
des relations des citoyens et des entreprises avec les pouvoirs régionaux ».

En conclusion, la circulaire se montre encore plus visionnaire : « Il faut éviter de développer des
sites internet se contentant de diffuser de I'information officielle et qui ne sont donc pas interactifs.
Cela n’offre qu’un intérét limité, et la démultiplication des sites sans interactivité avec le citoyen
a démontré ses limites. »

La Région sous tous ses angles

Le site est organisé en sept rubriques qui composent la navigation verticale. Elles présentent
la Région sous de multiples angles : institutionnel, international, économique, culturel,
touristique, citoyen et pratique.

Le site balaie donc I'information régionale au sens le plus large soit en proposant son propre
contenu, soit en renvoyant vers les sites des acteurs régionaux déja présents sur internet.

S’y ajoutent huit rubriques ou fonctionnalités dites transversales, accessibles depuis toutes
les pages du site, a I'aide d’'un menu latéral, a gauche. Liris, embléme de la Région, situé tout
en haut de cette liste, permet de prendre connaissance de la charte du site et d’informations
légales.

On trouve en outre des rubriques liées a I'actualité du site lui-méme (« Quoi de neuf? ») ou
de la Région (« A ne pas manquer ! »), ainsi qu’un agenda et une rubrique FAQ. Le choix de
langue est intégré dans ce menu, de méme qu’un historique de Bruxelles et un quiz ludique.
Enfin, un clic sur « Courrier » permet d’entrer en contact avec la Région par e-mail, par un
formulaire en ligne, par écrit ou par téléphone : le portail ne néglige pas les « anciens »
moyens de communication.



1992 - 1994

Lhistoire s’accélere avec le
lancement des navigateurs
Netscape (92) et Internet Explorer
(95), suivis du moteur de recherche
Yahoo! (94).

1996

Le pouvoir fédéral et |a Région
flamande sont en ligne.

1997

La Région de Bruxelles-Capitale est
en ligne. Agréé comme partenaire
de BELNET, le CIRB est en mesure
d’offrir gratuitement un accés
internet, par modem, a tous les
organismes publics de la Région.
Plus de 140 connexions internet et
boites électroniques sont gérées
par le CIRB dans le cadre d’'une
convention a I'attention de tous les
organismes publics de la Région.
La connexion est portée, en avril
1997, a 256 kbps.

10

Une relative sobriété

Visuellement, le site originel de la région bruxelloise se distingue par sa sobriété, sans manquer
d’attrait pour autant. Aligné sur I'identité graphique de la Région, il fait honneur a son embléme
et utilise pareillement le bleu et le jaune comme couleurs principales.

Des icdnes dans un esprit bande dessinée renvoient aux chapitres de chaque rubrique.
Quelques éléments graphiques, sobres eux aussi, introduisent les subdivisions des pages.

Au total, la lecture du site se révele agréable pour I'ceil sans étre trop chargée, notamment
en comparaison avec ce que le web donnait a voir a cette époque.

La sobriété graphique du site se vérifie peu ou prou dans ses textes. Les limitations de bande
passante de I'époque ont aidé a limiter le contenu et donc a préserver une lecture digeste,
aidée par un acces relativement direct aux informations et aux liens.

Seuls les textes d’introduction des pages ne parviennent pas a éviter un style littéraire, voire
lyrique. On ne peut cependant en faire le grief aux auteurs du site : on était encore loin,
en 1997, d’avoir formalisé les fondamentaux de la rédaction orientée web et méme, plus
largement, de comprendre ce que ce nouvel outil de communication avait a offrir de différent
par rapport a I'écrit.

Enfin, région bilingue oblige, le site propose son contenu en non moins de quatre langues (le
francais et le néerlandais, complétés de I'anglais et de I'allemand). De plus, il permet aussi
de basculer depuis chaque page vers la page équivalente dans I'une des autres langues du
site, sans revenir vers la page d’accueil.

Ce fut, semble-t-il, sinon une innovation, du moins une rareté technologique en ces temps
reculés du web...

Quelques élans lyriques...

«Plus de 1000 ans d’histoire et d’expression fixés dans la pierre ou sur la toile, déclinés
au fil des éphémérides, dans une quiétude délivrée du stress des grands centres qui
n’exclut pas I'effervescence d’une métropole a la vie interculturelle ouverte a tous les
vents du monde d’aujourd’hui. »

Site régional 1997, introduction au contenu de la rubrique « Aris, culture et spectacles »
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1998

Google révolutionne la recherche
sur internet.

La premiere norme wi-fi est éditée.

1999

La STIB est en ligne.

2000

Eclatement de la « bulle » internet
La fibre optique atteint le débit de
1000 Mbit/s, seuil de I'internet a
haut débit a grande échelle.

12

Technologies robustes pour un site statique

Sur le plan technologique, précisément, le site se tourne vers des solutions robustes et éprouvées
afin de faciliter son acces a tous les utilisateurs, plus précisément a tous les navigateurs.

Dans un secteur ot les évolutions se succédaient déja pratiquement de mois en mois, les
concepts encore peu établis sont écartés. C'est le cas des frames (ou cadres), une architecture
de pages web alors seulement mise en application par Netscape®.

De plus, le site s'impose comme régle de n'utiliser que des images dont le poids ne peut
dépasser 20 kB et rejette pareillement la mise en ligne de fichiers sonores ou vidéo ainsi que
d’animations.

Par ailleurs, la gestion du contenu du site demeure statique : le contenu générique, le menu
par exemple, est figé « une fois pour toutes ». Le modifier oblige a revoir toutes les pages.

Seul le contenu propre a chaque page peut étre modifié facilement, mais de maniére
centralisée, en confiant les nouveaux textes ou illustrations a I'équipe du webmaster, qui se
charge des modifications au site puis de les mettre en ligne sur son serveur d’hébergement.
Soit, a quelques nuances pres, un workflow reproduisant encore largement le modeéle de
I'imprimerie. L'ére des sites dynamiques est encore a venir. Ce sera le cas pour la génération
suivante du site bruxellois qui, pour I'occasion, deviendra portail a part entiére.

Toutefois, cette restriction n’empéche pas le site de s’enrichir au fil des mois. Son contenu
est régulierement mis a jour ou complété et de nouveaux services viennent s’y greffer, par
exemple des outils supportant des sessions de chat ou la retransmission en streaming des
émissions des télévisions régionales.

Le bilan

La premiére génération du site de la Région de Bruxelle-Capitale s’est établie, conformément
a sa mission, comme le point d’entrée unique vers I'information régionale.

Mis a jour et complété pratiquement au quotidien, le site offre un panorama étendu de
I'information régionale. Cing ans aprés son lancement, en 2002, sa fréquentation atteint
quelque 20 000 visiteurs par mois tandis que son webmaster répond la méme année a 2 500
questions d'internautes.

En revanche, I'approche globale voulue par le Gouvernement fait long feu, dés cette premiére
expérience. De la vision politique a la réalité, et d’une directive ministérielle a sa concrétisation,
ily a un gouffre.

Les années suivant 'arrivée en ligne de la région bruxelloise vont le montrer par un éparpillement
des initiatives et I'absence de gestion globale et concertée

6  Les cadres ont été introduits a l'origine dans la version 2.0 du navigateur Netscape, en mars 1996,
avant d’étre intégrés dans la norme HTML 4.0 en septembre 1997. Larchitecture en cadres supporte
le multifenétrage d’'une page web, autrement dit sa subdivision en de multiples espaces, chacun
pouvant se voir allouer une page html spécifique. Le concept permettait de séparer la navigation
(une fenétre, le plus souvent en bandeau de haut de page) du contenu de la page. Il a plus tard été
abandonné notamment parce qu’il empéche un référencement efficace par les moteurs de recherche.



2. 2004, le site régional devient portail dynamique

Dés 1997, le premier jalon de la présence de la Région de Bruxelles-Capitale sur internet
est posé avec le lancement du site régional a I'adresse www.bruxelles.irisnet.be. En dépit
de ses enrichissements, le besoin se fait sentir, a I'entame des années 2000, de mettre sa

seconde génération en chantier. Le futur site prendra la forme d’un portail s’appuyant sur une
plateforme de gestion dynamique de son contenu afin d’en décentraliser la mise a jour aupres
de contributeurs de terrain, c’est-a-dire dans les administrations elles-mémes.

Le site s’architecturera selon le concept des lignes de vie, épousant les étapes de I'existence
du citoyen ou d’une entreprise.

Génération « portail »

Le site régional statique mis en ligne en 1997 remplit sa mission avec efficacité, mais ne peut
rivaliser, au fil des ans, avec I'évolution accélérée du web. Plus que tout autre média, internet
est marqué par I'innovation permanente. La fin des années 1990 et le début de la décennie
suivante voient le web s’inventer quasiment en temps réel sous les yeux des internautes. De
cette époque, 'histoire retiendra sans doute comme une péripétie I'éclatement de la « bulle
internet », au contraire des nouveaux usages qui s'imposent sur la toile. Celle-ci bascule vers
le mode dynamique, en prélude a I'avénement de ce qui s’appellera le web 2.0.

Observateur de ces évolutions, le CIRB convainc le Gouvernement, dés septembre 2000, de
la nécessité de lancer la réflexion sur le devenir du site régional. D’emblée, le parti pris est
de doter la Région de Bruxelles-Capitale d’un portail dynamique. Le CIRB obtient de faire un
appel d’offres afin de bénéficier de conseils spécialisés. En octobre 2001, une convention est
signée en ce sens avec un partenaire externe. La collaboration permet de définir le cahier des
charges du futur portail, qui sera approuvé en octobre 2002 par le Gouvernement régional.

L'objectif de ce cahier des charges est de procéder a une refonte compléte du design et du
contenu du site, en fonction de groupes-cibles, conformément aux recommandations en
matieére d’e-gouvernement. Le portail doit s’appuyer par ailleurs sur un systéme de gestion
de contenu dynamique permettant de décentraliser sa mise a jour auprés de contributeurs
actifs au sein des différentes administrations. Un workflow doit supporter ce processus afin
d’aboutir a la validation formelle du contenu avant sa mise en ligne. Enfin, les technologies
mobilisées doivent se baser sur des standards ouverts plutét que propriétaires.

Une ligne de vie commune aux portails fédéral et fédérés

Dans sa version de 1997, le site régional organisait déja le contenu de sa rubrique « Pratique »
selon les besoins pressentis de l'utilisateur : « S’informer », « Se déplacer », « Se soigner »,
«Se loger »... Ce regroupement annongait une maniére de structurer les informations selon les
événements de la vie tels que la naissance, le mariage, la scolarité, 'emploi... par opposition
a un contenu dont la structure aurait été calquée sur l'organigramme des administrations
concernées par ces thématiques.

Cette approche intuitive de I'information sera amplifiée par le nouveau portail, dans le cadre
d’un accord de coopération, communément appelé « e-Gov », conclu en 20017 entre I'Etat
fédéral et les entités fédérées.

7 8 aolt 2001. Accord de coopération entre I'Etat fédéral, les Communautés flamande, frangaise et
germanophone, la Région flamande, la Région wallonne, la Région de Bruxelles-Capitale, la Commission
communautaireﬂamande, la Commission communautairzﬁangaise et la Commission communautaire
commune concernant la construction et I'exploitation d’une e-plateforme commune.
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2001

1 million de ménages connectés a
internet en Belgique.

2003

A New York, les premiers

« flashmobs » annoncent les
mouvements de mobilisation via
les réseaux.

2004

Le vocable web 2.0 est lancé pour
mettre en lumiére 'avénement des
nouvelles expériences d'utilisation
d’internet, marquées par de
multiples formes d’appropriation
du web par ses utilisateurs,dont

les réseaux sociaux sont les icones.

L'année voit le lancement de
Facebook et de Flickr (partage de
photos,) suivis un an plus tard par
YouTube et DailyMotion pour la
vidéo.
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Au tournant des années 2000, I'ensemble des pouvoirs publics belges est en effet présent
sur internet. Mieux encore, le monde politique comprend que I'enjeu est bien plus large.
Il s’agit aussi, voire surtout, d’organiser une vaste réforme des services publics pour les
mettre en phase avec cette nouvelle ére, sous le signe de la transparence et de I'efficacité.

C’est I"époque ol le gouvernement fédéral met sur pied la réforme Copernic qui,
symboliquement, aboutira a faire disparaitre le vocable « ministére » du vocabulaire, sinon
des esprits, pour le remplacer par celui de « service public fédéral ».

L'accord e-Gov définissait la collaboration minimum entre les différentes entités constituant
le Royaume. Il avait pour vocation d’harmoniser I'approche des services électroniques
entre ces différentes parties, d’une part, et les citoyens et les entreprises, d’autre part.
Il jetait les fondations de I'intégration des services publics de tous niveaux autour de normes
et d’instruments communs, notamment en ce qui concerne I'identification du citoyen (via
le Registre national) ou des entreprises (via la Banque carrefour).

L'une des nombreuses dispositions qui découleront de I'accord e-Gov influencera directement
I'expérience de navigation proposée aux utilisateurs du futur portail régional. Les différents
niveaux de pouvoir s'étaient en effet entendus pour organiser le contenu de leurs sites
internet selon, d’une part, trois profils de visiteurs : le citoyen, I'entreprise, le fonctionnaire
et, d’autre part, le principe des lignes de vie.

Cette logique linéaire consiste a dérouler I'information selon les moments-clés de I'existence
du citoyen ou de I'activité d’une entreprise (ainsi que d’un indépendant, d’'un commergant ou
d’une profession libérale). Plus aisément compréhensible que les arcanes de I'administration,
cette approche devait permettre aux visiteurs des sites de trouver plus rapidement I'information
qu'ils recherchent et les services auxquels il peuvent ou doivent faire appel.

Une structure hybride

Fondamentalement, le portail développe son contenu en fonction de quatre cibles : les
citoyens, les entreprises, les fonctionnaires et les touristes.

Les sections du portail, au nombre de cing, ne refletent toutefois pas completement les
cibles retenues. Deux sections visent effectivement les « Citoyens » et les « Entreprises ».
En revanche, les trois autres répondent a d’autres logiques :

« la section « Région de Bruxelles-Capitale » offre un panorama institutionnel complet
de la Région depuis le Gouvernement et le Parlement jusqu’aux communes et CPAS en
passant par les organismes d’intérét public et le Ministére de |la Région de Bruxelles-
Capitale ;

« une section « Tourisme et Loisirs » reprend de maniére évidente les informations
intéressant tant le citoyen que les visiteurs de la Région ;

« enfin, une section « Services en ligne » se veut un répertoire des services accessibles
par internet a I'ensemble des cibles.



Le principe des lignes de vie, voulu par I'accord e-Gov, constitue I'architecture de deux
sections seulement :

« la section « Citoyens » se subdivise ainsi dans les rubriques suivantes, sous le titre
générique « Vivre a Bruxelles » : « Avoir des enfants & en prendre soin », « Education tout
au long de la vie », « Travailler », « Logement », « Famille et vie privée », « Santé, sport,

voyage », « Participer a la vie publique », « Argent et fiscalité », « Seniors, pension »,
« Déceés », « Mobilité a Bruxelles » ;

- lasection « Entreprendre » se décline comme suit : « Avant de commencer », « Créer une
entreprise », « Se lancer comme commercant ou indépendant », « Gérer son entreprise »,
« Transformer son entreprise », « Arréter son entreprise ».

Il résulte de I'ensemble une structure hybride, liée a la présence de contenus répondant a
des vocations différentes. C'est, du reste, le propre de toute taxonomie fermée : il apparait
toujours un sujet ou une information difficile a classer sous une rubrique plutét qu'une autre.
La logique des lignes de vie montrait ainsi ses limites : on ne peut en effet imaginer que la
présentation officielle du Gouvernement ou du Parlement, organes directement dépendants
du mécanisme de |a représentation démocratique, n’apparaissent qu’en fin de navigation sous
le chapitre « Election » de la rubrique « Participer  la vie publique » de la section « Citoyen ».

Linformation est organisée en quatre niveaux : section, rubrique, chapitre et page de contenu.
Pour accéder, par exemple, aux informations sur les maternités présentes dans la Région, il
faut consulter la page de contenu (« Accouchement ») reprise dans le chapitre « Naissance »,
lui-méme faisant partie de la rubrique « Avoir des enfants & en prendre soin » de la section
« Citoyen ». Un sous-chapitre peut méme étre prévu pour affiner encore le contenu. Ce
morcellement extréme de 'information, utile pour n’offrir qu’'un contenu par page, peut
cependant nuire a la rapidité pour y accéder.

Trois menus orchestrent la navigation sur le portail :

« un bandeau de haut de page, présent a travers tout le site, reprend les cinq sections
principales du contenu ;

« dans la colonne de gauche se détaille le contenu des rubriques de la section consultée ;

« adroite, une colonne de navigation renvoie a des services ou a des contenus thématiques
(la météo, I'agenda ou les communes par exemple).

Deux nouveautés apportent encore plus de détail dans la navigation :

« d'une part, la navigation est facilitée par I'adoption d’un fil d’Ariane (ou breadcrumb dans
la terminologie anglaise) en haut de corps de page, permettant de situer exactement la
localisation de la page consultée dans I'arborescence du site ;

« d’autre part, un bloc en haut de page, reprend le détail des pages d’un chapitre. Ce bloc
disparait des pages offrant le contenu final recherché (la page « Accouchement », par
exemple).

Plus de 2 700 pages en 5 langues

En 2004, la Région choisit de s’adresser désormais aux internautes en cinq langues, I'espagnol
ayant été ajouté aux langues déja disponibles auparavant. A son lancement, le portail compte
d’emblée quelque 2 755 pages dont 1127 bilingues francais-néerlandais. Un important travail
d’enrichissement de son contenu, en conformité avec le principe des lignes de vie pour
les citoyens et les entreprises, a été nécessaire a cette fin, mobilisant plusieurs rédacteurs
pendant plusieurs mois.
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2005

Google Maps met la cartographie a
la disposition de tous.

2007

L'iPhone impose le business model
a succes pour I'explosion des
services mobiles sur smartphones.

2009

Barack Obama devient le premier
chef d’Etat élu grace a la force de
mobilisation des réseaux sociaux.

Comme pour la version précédente du site, les textes restent empreints d’un style littéraire,
surtout pour les pages conduisant a I'information finale. Lefficacité, notamment l'utilisation
de mots-clés des les premiéres lignes d’un texte, selon les principes de I'écriture orientée
vers le web et le référencement, n’est pas encore en usage.

Graphiquement, le portail adopte un style d’inspiration art nouveau, moins sobre que celui
de la premiére version du site. Les références esthétiques a Victor Horta sont perceptibles
tant en haut de la page, dans les courbes du bandeau d'illustration et du menu principal de
navigation, que sur les c6tés dans les colonnes qui se rejoignent dans un arc aux contours
et a la couleur de fond atténués surplombant la zone du corps de page. Le bleu est la
couleur dominante, dans diverses intensités : profond pour le bandeau contenant I'iris de
la Région a gauche, au sommet de la page, foncé pour la colonne de navigation de gauche,
clair pour la colonne de droite.
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Une écriture encore treés littéraire

«Un individu moyen passe plus de 10 ans de sa vie sur les bancs de I'école, a |a suite de
quoi il se forme tout au long de sa vie... Autant dire que I'éducation est un des moteurs de
notre parcours humain, et que ses facettes sont nombreuses. »

Portail régional 2004, introduction au contenu de la rubrique « Education tout au long de la vie »



Production décentralisée du contenu

Autre nouveauté fondamentale du portail lancé en 2004, il s’appuie désormais sur une
plateforme de gestion de contenu (ou content management system, CMS) afin de faciliter et
d’accélérer ses mises a jour. Place a la décentralisation : contrairement au site statique ot le
contenu, sa mise en forme et la navigation étaient indissociés et nécessitaient d'utiliser des
outils de création web, le CMS permet de séparer fonctionnellement ces composants. Cette
solution constitue I'une des avancées majeures de la production de contenu pour internet,
en phase avec 'appropriation de cette production par I'internaute.

Tout comme un bloggeur —et aujourd’hui un membre de Facebook ou de Twitter, par exemple —
utilise a distance la plateforme lui permettant d’éditer et de publier son contenu, le contributeur
accede a I'interface du CMS via son navigateur web. Mettre a jour une page ou en produire une
nouvelle ne demande en principe aucune connaissance des codes et langages de programmation
du web. Pour plus de facilité d’utilisation, I'interface de rédaction intégrée au CMS rappelle
un traitement de texte, en offrant plusieurs outils de mise en forme (utilisation du gras, de
styles prédéfinis, de listes a puces, de tableaux) et de création de liens internes au portail ou
externes vers d’autres sites web.

Le workflow de rédaction et publication en place pour le portail a permis de cette maniére de
rapprocher autant que possible la production du contenu des détenteurs de 'information de
base. Ausommet de la pyramide, le content manager régional décide en final de la publication
d’une page, en regard de critéres de rédaction, de mise en forme ou de contenu associé.

Apreés quelques mois, une dizaine de contributeurs ainsi qu’un content manager, au sein
du Ministere, ont ainsi intégré I'équipe de rédaction du portail au sein du CIRB. Le Service
d’incendie et d’aide médicale urgente (SIAMU) en a fait autant.

Technologies ouvertes et accessibilité aux malvoyants

Sur le plan technologique, I'adoption d’un systéme de content management repose sur le choix
d’une plateforme technologique éditée par le partenaire externe au CIRB choisi au terme de
I'appel d’offres répondant au cahier des charges approuvé en octobre 2002. La plateforme,
qui se veut ouverte, est développée sur base de plusieurs frameworks open source Java®. Ce
choix se justifie par la nécessité de garantir I'interopérabilité et la pérennité des données, ainsi
que le libre acces des citoyens a I'information publique digitale, quelle que soit la plateforme
utilisée a cette fin.

D’autre part, dés I'élaboration du cahier des charges du futur portail, le CIRB a intégré les
standards de navigabilité pour les malvoyants en usage a I'époque. S’inspirant des normes
WAL (ou Web Accessibility Initiative, « Initiative pour I'accessibilité du Web »), formulées a
partir de 1997 par le World Wide Web Consortium (W3C), le portail les traduit au moyen de
multiples préconisations et solutions techniques. Sont concernés tout aussi bien le graphisme,
que la navigation dans les menus, la gestion des liens internes et externes, I'utilisation de
descriptifs ALT (pour les liens comme pour les images), la gestion des fenétres pop up et
des cookies (par exemple pour la mémorisation de la langue), la présentation automatique
de certaines informations comme les résultats du moteur de recherche intégré au portail ou
encore le formulaire de contact.

8 Les frameworks open source a la base de la plateforme du portail supportaient notamment les
services de stockage des objets (couche de persistance de I'architecture du portail), de cache,
de workflow, de sécurité, de gestion des utilisateurs, de planification des taches, d’indexation full
text du contenu, d’intégration back end pour la connexion vers des applications externes via des
protocoles de webservices...
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Les évolutions du portail

A l'instar de la version mise en ligne en 1997, le millésime 2004 du portail connait une
évolution constante de son contenu, facilitée cette fois par son content management system.
Ses pages et ses rubriques s’enrichissent au fil du temps, du fait du travail de mise a jour
des contributeurs. On peut, entre autres, relever I'intégration :

« d’'un module météo, visible sur toutes les pages, alimenté en temps réel par les données
de I'Institut royal météorologique ;

« d'un pollumeétre, alimenté en temps réel par les données de Bruxelles Environnement;

« de flux RSS en provenance de I’Agence bruxelloise pour 'entreprise, de I'Office de
promotion du tourisme et de la STIB;

« d’une base de données des taxes communales ;

« d’un moteur de recherche des restaurants bruxellois, alimenté par la base de données
de resto.be ;

« d’une nouvelle rubrique « Bruxelles gratuit » ;

« d'une rubrique des Services en ligne, comptant notamment les informations pour les
utilisateurs du guichet électronique régional IRISbox, adopté progressivement par une
majorité des communes bruxelloises.

Parallelement, tant le CIRB que le Ministere de la Région de Bruxelles-Capitale ont
saisi 'importance, parallelement a la gestion quotidienne du portail, d’en envisager les
évolutions futures. Cette démarche proactive s'est basée sur une évaluation critique du
portail, basée sur les appréciations de ses utilisateurs recueillies au cours d’une enquéte
en ligne et de tests pratiques. Leurs résultats ont concordé pour souligner I'impact
négatif, sur I'expérience de visite, de la structure hybride du site, héritée notamment de
I'application des lignes de vie.

Enquéte de satisfaction en ligne et benchmarking (2008)

En 2008, le CIRB a fait réaliser une enquéte de satisfaction aupres des utilisateurs du
portail régional, en leur soumettant un questionnaire a remplir en ligne?. Proposé en
cinglangues, le questionnaire visait a connaitre le profil des visiteurs et leur familiarité
avec internet, d’une part, et a analyser leur expérience de navigation et de lecture
du portail. L'étude a montré que le portail recrutait deux tiers de ses visiteurs dans
la région elle-méme et qu’un tiers des visiteurs en étaient des utilisateurs réguliers.
En termes de satisfaction, les internautes affichaient une satisfaction globale de
leur visite (4 sur 5 appréciant). Leurs commentaires ont cependant mis en évidence
plusieurs points noirs : I'organisation des rubriques, la facilité a se repérer dans le site
et 'esthétique de son design.

Parallélement, le portail a fat 'objet d’'un benchmarking avec les sites www.vlaanderen.be
et www.wallonie.be ainsi que les sites de grandes villes européennes. Il en est ressorti
la nécessité de réorganiser la structure du portail bruxellois pour en faire un site pensé
pour le citoyen-internaute.

Tests d'utilisateurs (2007)

Parallelement au CIRB, le MRBC a commandité sa propre étude sur le portail dans la
perspective d’en améliorer, ici aussi, I'expérience de visite.

9 Lenquéte a été réalisée par le bureau Alter Echo auprés d'un échantillon final de 500 individus
représentatif des visiteurs du portail.



Basée sur une autre méthodologie'™, elle a mis en lumiére la difficulté d’accéder aux
contenus répondant aux questions concrétes que le citoyen ou I'entreprise se posent dans
leur quotidien. Ainsi, 59 % des pages du portail seulement se situaient, dans la structure
du portail, & un endroit facile a trouver pour les questions intéressant les citoyens. Les
pages dédiées aux entreprises atteignaient un score encore moindre, avec 56 %. Cette
étude a donné lieu a des propositions de réaménagement de la structure du contenu
du portail en fonction d’une approche thématique™.

Le bilan

Le mutation du site de la Région de Bruxelles-Capitale en portail dynamique, indispensable
pour faciliter sa mise a jour et son appropriation par un plus grand nombre de contributeurs,
s’est avérée un tournant capital.

La décentralisation de la production de contenu a constitué la clé d’'une meilleure intégration
des équipes du Ministére de la Région de Bruxelles-Capitale et du SIAMU dans le processus
de publication web. En témoigne notamment la croissance du nombre de pages a 'actif
du Ministere. Celui-ci s’est impliqué dans la gestion du portail et, notamment, dans ses
perspectives d’évolution. Cependant, I'intégration du Ministére et le SIAMU au sein du
portail sont demeurées les seules a mettre au crédit du portail, la trés grande majorité des
institutions ou des administrations bruxelloises préférant développer leurs propres projets
web. Le portail est ainsi demeuré fidele a la vocation historique du site régional : proposer
son propre contenu ou renvoyer vers les sites externes des autres acteurs publics bruxellois.

Le nombre de visiteurs du site, épousant la courbe croissante des utilisateurs d’internet, a
connu une forte progression durant les premiéres années de sa mise en ligne.

En 2005, prés de 1,3 million de visiteurs ont surfé sur le site, ce qui représente une progression
supérieure a 30 % par rapport a I'année précédente. La plus large intégration de I'anglais 