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Mot

Le mot du directeur

du Directeur

Tout au long de 'année 2019, les équipes
de I'Agence nationale des titres sécurisés
(ANTS) se sont concentrées sur trois
ambitions prioritaires :

« faciliter les démarches de nos concitoyens
dans leurs demandes de titres ;

* garantir la robustesse et la sécurité de
nos systemes d'information, ainsi que la
protection des données personnelles ;

* innover pour proposer de nouveaux
services.

Les résultats de 'ANTS pour I'année 2019, qui
figurent dans le présent rapport d'activité,
montrent que les équipes de I'agence, avec
'ensemble de leurs partenaires, ont réussi a
relever ces défis.

Faciliter

Faciliter les démarches de nos concitoyens,
c'est d'abord faire en sorte que les
demandeurs puissent avoir leur titre
rapidement et sans difficulté. Les enquétes
de satisfaction indiquent que la qualité de
nos services s'est améliorée entre 2018 et

2019 et que l'effort requis pour réaliser une
démarche a diminué. En paralléle, les 73
mises en production de nouvelles versions
sur nos systemes d'information témoignent
d’'une volonté permanente d'améliorer nos
services. Faciliter les démarches, c'est aussi
aider les demandeurs chaque fois qu'ils en
éprouvent le besoin. La réussite de cette
mission confiée au Centre de contacts
citoyens (CCC) de Charleville-Mézieres a été
reconnue fin 2019 par l'obtention du prix

« Service client de 'année » dans la catégorie
« Services publics ». Avec ce succes,

qui est une reconnaissance du travail
accompli par les agents de 'ANTS et nous
donne une énergie précieuse pour continuer
a nous améliorer, ce sont surtout nos
marges de progression que nous avons a
I'esprit : la qualité des réponses apportées
peut encore étre améliorée, I'ergonomie du
portail Internet de 'ANTS doit étre revue
(une refonte compléte est prévue en 2020)
et nos démarches en ligne doivent devenir
plus accessibles. Une étape importante a été
franchie en mars 2019 lorsque nous avons
rendu notre service d'accompagnement
accessible aux personnes sourdes et
malentendantes.
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Garantir

Garantir la robustesse et la sécurité de nos
systéemes d'information est une priorité
absolue de 'ANTS, car notre mission est de
délivrer des titres sécurisés qui reposent sur
des données personnelles particulierement
sensibles. En la matiére, nous devons tendre
vers le risque zéro. Le travail accompli

en 2019 sur la résilience du systéeme
d'immatriculation des véhicules et sur celle
du systéme « titres électroniques sécurisés »
est une source de fierté collective, d'autant
plus que la demande de titres sécurisés a
fortement augmenté en 2019. Ce travail
devra se poursuivre tout au long de 'année
2020.

Innover

Innover enfin, cC'est savoir proposer de
Nnouveaux services a NOs usagers pour mieux
répondre a leurs besoins, exprimés ou
latents. Avec ALICEM, nous ambitionnons

de protéger l'identité de nos concitoyens
dans le monde numérique. Avec d'autres
prototypes en cours de développement,
nous cherchons par exemple a simplifier et

a sécuriser l'achat et la vente de véhicules
entre particuliers, afin de faciliter leur vie
quotidienne. L'innovation c'est également
travailler sur une relation avec les usagers
qui soit plus directe et encore davantage
anticipée, par exemple en prenant contact de
notre propre initiative avec un usager qui n'a
pas pu recevoir son titre.

Le déploiement a partir de 2021 de la future
carte nationale d'identité électronique (CNle)
est au croisement de nos trois ambitions,
car il s'agit bien de faciliter les démarches de
nos concitoyens pour obtenir cette nouvelle
carte, de garantir la robustesse et la sécurité
de I'ensemble de la chaine de délivrance
(des mairies jusqu'a I'lmprimerie nationale
et I'envoi postal en passant par les agents
instructeurs) tout en proposant des services
innovants avec cette carte, liés notamment a
I'identité numérique.

Relever ces défis ne peut se faire sans 'appui
des fonctions support (RH, budget, achat
public, affaires juridiques et logistique). Leur
action contribue a sécuriser nos actions et a
garantir nos succes futurs.
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L'année 2019, c’est, pour la
nouvelle direction des services
aux usagers et de la qualite,
d’abord I'élection service client de
I'année, dans la catégorie service
public. Derriére ce titre, j'y vois
la reconnaissance du travail
accompli par I'ANTS pour mieux
répondre aux attentes et aux
besoins de nos usagers. Le taux
de décroché en hausse et la baisse
du temps d'attente avant d'avoir
un téléconseiller au téléephone
concrétise notre volonté d'étre
toujours disponible pour nos
usagers. L'année 2019 c’est aussi
le déploiement des enquétes de
satisfaction (a chaud, a froid)

et des tests usagers : écouter la
voix des usagers pour les faire
participer a la construction de
nos services sera la clé de nos

Améliorer la qualité
de nos services
pour nos usagers

succes futurs et nous permettra,
jel'espere, d’'eviter les écueils
passeés.

Je place I'année 2020 sous le
signe de la qualité : d'une part
en améliorant la qualité de
notre portail Internet (grdace a
une refonte que nous préparons
depuis plusieurs mois avec

nos usagers) d'autre part

en améliorant la qualité des
réponses que nous apportons a
nos usagers.
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Des demarches
en ligne dont la qualite
s'est amelioree

Depuis la mise en place des
téléprocédures liées a la carte grise, au
permis de conduire, au passeport et a

la carte nationale d'identité, les sites de
I’ANTS sont les points d’entrée essentiels
pour la réalisation de ces démarches.

L'ensemble des sites de 'ANTS ont
enregistré une augmentation du nombre
de visiteurs uniques (+ 47%), montrant
ainsi que le portail de 'ANTS a gagné en
visiblité.

Au regard de la performance du site,
deux points a souligner:

* le temps moyen de chargement des
pages en 2019 a été de 3,20 secondes, en
baisse de 1% par rapport a 2018 ;

* le taux de disponibilité est resté stable
entre 2018 et 2019 avec un taux de
99,5%, soit 44h d'indisponibilité sur
I'année.

Enfin, plus de 9 millions de créations de
comptes ont été enregistrées en 2019.
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Nombre d'utilisateurs par

site en 2019
Site
ANTS 39 323 774 59 792 555

Site a

se @

Passeport 11073 182 17 239 700

Site @

17 571 288 23 819 043

16 594 536 23 268 824

Total

84 564 798 124 122 141
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1.2 Les enquétes
de satisfaction

Afin de renforcer la qualité de ses
services, 'ANTS a étoffé ses instruments
pour mesurer la satisfaction des
usagers. Aux enquétes de satisfaction « a
froid » mises en place en 2018, se sont
ajoutées:

+ des enquétes de satisfaction « a chaud »
a la fin de chaque démarche en ligne ;

* des enquétes de satisfaction « a
chaud » a la fin de chaque contact mail
ou téléphonique d'un usager a 'ANTS.

Améliorer la qualité
de nos services
pour nos usagers

Ces enquétes ont pour objectifs de
mesurer la satisfaction des usagers mais
aussi de recueillir leurs attentes afin
d’améliorer les services de l'agence.

Ces enquétes ont été mises en place
aupres d'un échantillon représentatif des
différents publics :

* les particuliers qui ont recu leurs titres
apres la réalisation d'une démarche en
ligne sur le site de 'ANTS ;

* les partenaires institutionnels qui
utilisent les services de l'agence : les
mairies équipées d'un dispositif de
recueil (DR), les auto-écoles et les
professionnels habilités de 'automobile.
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Le taux de satisfaction des usagers
est en hausse par rapport a 2018

87%

Le taux de satisfaction
des usagers concernant
les pré-demandes de la
carte nationale d'identité
et du passeport s'établit
a 87%. La majorité des
répondants sont a l'aise
avec ces démarches avec
un taux d’effort moyen de
2.6 sur une échellede 1 a
5. Ce taux de satisfaction
est stable par rapport a
2018.

69%

Concernant la délivrance
de la carte grise, la
satisfaction progresse,
en particulier suite

aux améeliorations des
démarches en ligne.

Le taux de satisfaction
s'éleve a 69% avec une
augmentation de 7 points
par rapport a 2018 et

la majorité des usagers
jugent plutét simple

la réalisation de ces
démarches avec un taux
d'effort moyen de 2.9 sur
une échellede 1 a 5.

82%

La satisfaction est
également trés bonne
pour la délivrance du
permis de conduire,

le taux de satisfaction
s'établit a 82% (13 %
de plus qu'en 2018) et
le ressenti des usagers
concernant cette
démarche est positif, le
taux d'effort moyen est
de 2.5.

Les partenaires institutionnels de 'ANTS
se disent également satisfaits

Professionnels
de l'automobile

72%

Les partenaires sont

aussi satisfaits de nos
systemes d'information,
néanmoins, ils expriment
le besoin d’avoir plus
d'informations concernant
les nouvelles versions

et la mise en place de

Auto-écoles

71%

nouvelles fonctionnalités,
le taux de satisfaction
des professionnels de
I'automobile s'établit

a 72%, 71% des auto-
écoles sont satisfaits, et
les mairies se déclarent
satisfaites a 91%. Le

Mairies

91%

remplacement des
dispositifs de recueil
(DR) en 2018 a été
particulierement bien
accueilli.

13
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Les enquétes de satisfaction réalisées en
fin d'année 2018 sur les trois démarches
en ligne (permis de conduire, cartes
grises et pré-demandes carte d'identité/
passeport) ont permis d'identifier
plusieurs motifs d'insatisfaction pour

les usagers sur nos sites internet :
complexité de navigation, difficulté a
trouver des informations ou a visualiser
I'état d'avancement des demandes.

Une refonte en profondeur du portail est
apparue nécessaire.

Cette refonte est fondée sur le principe
de séparation des volets institutionnel
et informationnel d'une part, et du volet
transactionnel d'autre part :

* la partie institutionnelle et
informationnelle vise a fournir et
présenter de linformation générale sur
I'agence et sur les téléprocédures (objet,
étapes a suivre, questions-réponses
fréquentes, etc) ;

* la partie transactionnelle donne acceés
aux téléprocédures et permet a tout
usager particulier, professionnel ou
institutionnel (mairies, préfectures) :

de <s'identifier (module identification et
gestion des comptes),

de procéder a toute opération prévue
par les téléprocédures,

de consulter son compte (état des
procédures en cours, messages, etc.).

Améliorer la qualité
de nos services
pour nos usagers

Cette refonte a pour but d'améliorer la
résilience et la performance du portail
mais aussi de faire du portail la premiere
étape de 'accompagnement des usagers
dans leur démarche en ligne.

La conception du site a donc été prévue,
dans un premier temps en mobile first,
afin d’avoir une présentation claire et
facile a comprendre.

Pres d'une dizaine de tests usagers

ont également été organisés afin de
construire les maquettes du nouveau
site.

L'accent sera mis sur
'accompagnement des usagers dans
leur démarche en ligne:

* la présentation des démarches

sera améliorée (pieces justificatives
nécessaires, présentation sous forme de
tutoriel, information sur les délais) ;

* la page besoins d'aide (foire aux
questions) sera retravaillée pour
correspondre aux meilleures pratiques
du moment ;

* la page contactez-nous sera plus
accessible et visible et proposera
plusieurs canaux de contact aux usagers.
Le travail de refonte porte sur les
contenus des sites, mais aussi sur leur
ergonomie et leur accessibilité.

La mise en service de ce nouveau portail
est attendue pour le printemps 2020.

Ce site sera conforme aux normes RGPD
et RGAA niveau 2.



Améliorer la qualité
de nos services
pour nos usagers

Un accompagnement
personnalisé pour faciliter
les démarches des usagers

En 2019, 'ANTS, ayant a coeur de placer la
qualité de sa relation avec les usagers au
centre de ses préoccupations et dans un
objectif d'amélioration continue, a décidé
de s'inscrire au concours de I'élection

du service client de I'année (événement
indépendant de la relation client) dans

la catégorie « Service public ». Elle a ainsi
été mise en comparaison avec d'autres
entités du méme secteur.

De mai 2019 a juillet 2019, 'ANTS a été
évaluée par des clients mysteres.

225 tests en situation réelle ont été
réalisés sur des appels, mails, recherches
d'information sur Internet, contacts via
les réseaux sociaux...

En octobre 2019, 'ANTS a été désignée
lauréate de sa catégorie valorisant
ainsi le travail effectué par 'ensemble
des équipes ces 10 derniéres années.
Ce trophée est une confirmation de
'engagement permanent du personnel
de I'Agence tant pour I'amélioration

des téléprocédures relatives aux
demandes de délivrance de titres, que
pour accompagner les usagers dans la
réalisation de leurs démarches.

Notre priorité et notre volonté sont

de poursuivre ce travail avec le méme
niveau d’exigence, c'est pourquoi nous
candidaterons de nouveau a ce
concours en 2020.
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2.2 Lescanaux pour
joindre le Centre de
Contacts Citoyens

Améliorer la qualité
de nos services
pour nos usagers

2.2.1. L'accompagnement
des usagers renforcé

En 2019, le Centre de Contacts Citoyens
(CCQC) a poursuivi son investissement
aupres de ses usagers pour leur
proposer un accompagnement
répondant a leurs attentes, grace
notamment a des interfaces adaptées
aux nouveaux usages.

Sile CCC a enregistré en 2019 une baisse
du nombre de sollicitations (mails et
appels, hors réseaux sociaux) de 8%, le
nombre d'appels et de mails traités a
quant a lui augmenté de 32%.

Cela signifie que :

* le taux de décroché s'établit a 83%
en 2019 avec une augmentation
de 12 points de % par rapport a 2018 ;

* le taux de traitement des courriels
traités en moins de 24h a augmenté
de 15 points de % pour s'établir a 74,5 %.




Les missions du Support
de niveau 2 du Centre
d'appels

La prise en charge
de dossiers complexes

Apres prise en charge par les
téléconseillers, pres de 45 000 dossiers
ont été transférés a la cellule de
superviseurs techniques composée de
9 agents. Ces requétes peuvent étre de
différentes natures : blocage technique,
anomalie, question réglementaire, délai
d'instruction, réquisition judiciaire, etc.

Améliorer la qualité e
de nos services
pour nos usagers

Maintien et mises a jour des
connaissances métier

En paralléle du traitement des dossiers
complexes, la cellule faits métier (6
agents) a poursuivi la mise a jour des
éléments de langage sur la base de
connaissances wiki et les différentes
bibliotheques de courriels, soit en 2019
Ces actions sont destinées a aider les
téléconseillers dans leur mission. plus
de 892 publications wiki, 529 mails
réécrits et 31 ateliers dispensés aux
téléconseillers.

Ces actions sont destinées a aider les
téléconseillers dans leur mission.



Agence

Nationale
des Titres
Sécurisés

18

Rapport
annuel
d’activité
2019

2.2.2. La poursuite de
I'externalisation du
traitement des contacts
et le renforcement des
controles qualité

Depuis le 16 aolt 2018, 'ANTS a
délégué une partie de ses missions
d'accompagnement des usagers a un
prestataire spécialiste de la relation
client.

L'année 2019 a été marquée par une
densification des effectifs et une
montée en compétence importante
des téléconseillers dans le cadre
d'actions de formation continue par
les équipes de 'ANTS. Les systémes
d'information évoluant régulierement,

'accompagnement au changement est

assureé aupres des téléconseillers.

Aujourd’hui, pres de 250
téléconseillers prennent en charge
les besoins des particuliers, des
professionnels de 'automobile et des
auto-écoles sur leur carte grise ou
permis, par téléphone ou par mail du
lundi au samedi, dans le respect des
exigences fixées par le marché.

Améliorer la qualité
de nos services
pour nos usagers

Chiffres clés
2019

appels traités

de taux
de décroché

Appels

recus 733399
Appels

traités 573181
Taux

de décroché 78%
Temps moyen

d’attente avant )
décroché 6'02s
Courriels

LECLL 85763
Taux del réponse

courriels

"en moins de 48h" 80%

2.2.3.Le CCC en chiffres

de taux de réponse
courriels en mois

de 48h.

Pour les particuliers

Permis de conduire Carte-grise

999 483

836 749

84%

6’248

367 681

89%
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Afin de répondre au
mieux a nos partenaires Pour les professionnels
institutionnels, des lignes p .
téléphoniques et des sur les cartes grises
adresses mails dédiées
ont été mises en place
des 2017 et la gratuité
des appels téléphoniques Appels
est effective depuis mai recus 15327 612 384 28 104
2018:

Appels

13996 505 926 25316

Taux

de décroché 92% 83% 90%

Temps moyen

d'attente

avant décroche [EYH 3'20s 1'12s

Courriels

regus 6311 69 875

Taux de réponse

IR 0% 78%
Pour les Pour les mairies, Pour les points
auto-écoles préfectures et CERT numeériques sur
sur le permis sur les passeports I'ensemble des
de conduire et cartes nationales téléprocédures

d’identité

Mairies + Pref
+ CERT

Points
Numeriques

Appels Appels Appels
recus 167 827 recus 69 908 recus 88 372
Appels Appels Appels
traités 145 216 traités 57 341 traités 80 449
Taux Taux Taux
de décroché 87% de décroché 82% de décroché 91%
Temps moyen Temps moyen Temps moyen
d’attente d’attente , d'attente ,
avant décroché 1'27s avant décroché 1'10s T e 158s
Courriels Courriels Courriels
regus 12 789 recus 5697 recus 61
Taux de réponse Taux 51121 réponse Taux del réponse

: courriels courriels
C:;l;;l;llilss de 48h" 78% "en moins de 48h" 90% "en moins de 48h" 90%
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2.2.4. Denouveaux canaux
pour joindre I'agence

Améliorer la qualité —
de nos services
pour nos usagers

Facebook

Facebook et Twitter 7 489
L'ANTS est présente sur deux réseaux abonnés
sociaux : Twitter et Facebook. Ces

comptes servent de relais pour 6 635

transmettre astuces et actualités

sur l'activité de I'Agence. Une équipe

mentions
«J'aime »

composée de 10 agents (dont 7 en
permanence chaque jour) ainsi qu'une
Community manager sont chargées

d'assurer leur animation ainsi que le
traitement des messages envoyés par les

usagers.

Twitter

Depuis le développement de ces

comptes a I'été 2018, tous les indicateurs

d’engagement des usagers (les likes, 3 685

réactions, partages de publications) abonnés

sont a la hausse. Les usagers sachant 2 286

maintenant que 'ANTS a mis en ligne des

comptes actifs sur Twitter et Facebook, tweets postes

sont plus nombreux a envoyer leurs

questions sur leurs demandes de titres. 76 097
vues

2 994

commentaires

f

290 %

hausse par
rapport a 2018

+288 %

+234 %

+77%

+56 %

-29 %

Sur les
deux
réseaux,

70.300

Imessages recus

(+149%)

par rapport a 2018




Voxusagers

Ainsi, depuis septembre 2019, 'ANTS
peut échanger avec les usagers via le site
internet voxusagers.gouv.fr.

Ce site a une double vocation :

* les usagers peuvent y partager leur
expérience ce qui aide I'agence a
améliorer la qualité de son service ;

* ces histoires sont visibles par
'ensemble des usagers et permettent en
retour d'adresser une réponse accessible
au plus grand nombre.

———— - :
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2.3 Lesresultats des
premieres enquétes
de satisfaction sur le
Centre de Contacts
Citoyens

L'enquéte de satisfaction sur le

Centre de Contacts Citoyens (CCC) en
2019 montre un taux de satisfaction
globale de un taux de satisfaction

de 44 % concernant les échanges

par courriel avec les usagers. Des
points d'amélioration ont pu étre
identifiés et en particulier la nécessité
d'accompagner les usagers en difficulté.

3 points majeurs
concernant 'échange avec
I'usager sont a améliorer :

La qualité de la
réponse apportée.

La clarté
de la réponse

Le délai

de la réponse
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de nos services
pour nos usagers

et delivres

§ Des titres produits

= anosusagers

3.1 Un nouveau
service dedié

au management
des opérations

Le plan de transformation mené par les
ressources humaines fin 2018 a conduit
a la création, au printemps 2019, d'un
nouveau Service de Management des
Opérations (SMO).

Ce nouveau service a pour objectif de
fluidifier le processus des demandes
des usagers et de réduire les délais de
délivrance des titres en relayant les
divers événements aux acteurs internes
ou externes de l'agence (Direction du
Digital et des Technologies, prestataires
et Centre de Contacts Citoyens).




Améliorer la qualité e
de nos services
pour nos usagers

Son organisation s'articule autour de trois
entités avec des missions spécifiques :

La cellule
Production-Qualité

* le suivi de production qui consiste a
détecter les incidents dans la chaine de
production ;

* le maintien de la veille pour une
résolution rapide des incidents.

La cellule
Acheminement

* le suivi des prestations de transport
vers les administrations et les usagers ;

¢ les interventions dans la chaine de
délivrance des titres.

La cellule
Statistique

* la production et la fourniture de
statistiques pour toutes les filieres (SIV,
PDC, PSP, CNI ...);

* le traitement de réquisitions SIV ou
PSP/CNI.
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3.2 Les delais
de production et
d’acheminement

Chaque jour, a l'issue de la validation
par les Centres d’Expertise et de
Ressources des Titres (CERT), les
demandes de titre sont transmises a
I'Tmprimerie Nationale qui procede a
la fabrication et a la personnalisation
du document physique. Il incombe
également a I'Imprimerie Nationale de
réaliser la mise sous pli ou le colisage
des titres en vue de 'acheminement
vers les demandeurs.

Améliorer la qualité

]
de nos services
pour nos usagers
o - e ———————G—G—
-
Deux modes
d’'acheminement sont

ainsi définis :

* pour les passeports, les titres

de séjour et les titres de voyage,
I'acheminement se fait par colis qui
sont expédiés aux administrations
(mairies, préfectures, consulats) qui se
chargent du controle et de la remise
en face a face du titre aux usagers ;

* les permis de conduire et les cartes
grises sont envoyés directement aux
domiciles des usagers et remis contre
signature.

La Carte nationale d'identité (CNI) est
quant a elle produite par le Centre
National de Production des Titres (CNPT)
sur les sites de Lognes et de Limoges qui
procedent au colisage et a I'expédition
des titres a destination des mairies.
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Si l'adresse d’envoi d'une carte grise ou
d'un permis de conduite est incorrecte,
incompléte ou si l'usager est absent de
son domicile et que le délai d'instance (de
garde au bureau de Poste) est dépassé,
le Pli Non Distribué (PND) est retourné
dans les locaux de 'ANTS a Charleville ou
une équipe est en charge de la gestion
et du traitement des demandes de
réexpédition des titres. Apres vérification
de l'adresse par le CCC ou sur demande
de l'usager, le titre est reconditionné et
renvoyé une nouvelle fois au domicile de
l'usager.

Entre 2% et 3% des cartes grises et des
permis de conduire retournent ainsi
dans les locaux de 'ANTS avant d'étre
renvoyé aux usagers.

Nota : Les passeports et cartes d'identités
sont envoyés en mairie. Les titres non
récupérés par l'usager au bout de 3 mois
sont détruits directement par la mairie.
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L'amelioration continue
des systemes d'information

« La Direction du Digital et des
Technologies a poursuivi ses
efforts tout au long de I'année
2019, pour assurer le bon
fonctionnement des systemes
d’'informations de 'ANTS et en
améliorer leur résilience. Un site
de secours du SIV a ainsi été mis
en place fin 2019 permettant de
redémarrer en quelques jours les
activités de production de titres
CIV apres un crash majeur tel que
la perte d'un data center.

Les premiers projets de
rénovation des SI de I'Agence
lancés en 2019 seront mis en
service en 2020. Ainsi, le nouveau
portail du site ANTS sera mis

en place avant la fin du premier
semestre 2020.

De méme, des applications
mobiles innovantes développées

selon la méthode Agile, seront
soit mises en place, soit testées
en conditions pilote.

Les travaux de sécurisation et
de rénovation du patrimoine
applicatif de I'Agence, et les
développements des évolutions
neécessitées pour la mise ceuvre
de la nouvelle carte d'identité
électronique (CNIe) au milieu
du premier semestre 2021,
constituent les grands enjeux
de la direction en 2020.

Patrick MOCCHI
Directeur du digital
et des technologies
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1.1 Une résilience
accrue du systeme
TES

Le systeme TES supporte le processus,
hautement sécurisé, de délivrance

des passeports et des cartes nationale
d'identité. Il permet de recueillir les
demandes de titres sur des dispositifs
de recueil en mairie, d'instruire ces
demandes en CERT, de remettre les
titres a l'usager, et le cas échéant de les
déclarer perdus ou volés.

TES gére également la demande de
production aupreés des centres de
production (Imprimerie Nationale pour
les passeports et CNPT pour les cartes
d'identité), le suivi de la production et la
distribution de ces titres.

A cet effet, 'ANTS met des dispositifs de
recueil (DR) a disposition des mairies, des
postes consulaires et des préfectures.

Suite a l'audit de sécurité de 2017,

de nombreuses évolutions ont été
réalisées pour augmenter la sécurité

et la résilience de TES avec 11 mises en
production (MEP) majeures sur I'année (9
MEP sur TES et 2 MEP sur l'infocentre).
Ces travaux vont se poursuivre en 2020.

Fiabiliser, optimiser, innover

a Lapplication
Titres Electroniques
Securises

1.2 Le renforcement
de la sécurité avec de
nouvelles cartes TES

TES permet aussi d’'authentifier ses
utilisateurs au moyen de cartes d'agents,
ce qui garantit la sécurité et I'imputabilité
des actions. En 2019, un projet de
migration de ces cartes a été lancé.

Elles doivent a terme étre remplacées
par:

+ des cartes ANTS. Déja utilisées pour
accéder a l'application Comedec, elles
donneront acces aux dispositifs de
recueil du ministére de l'Intérieur ;

* les cartes agents du ministére de
I'intérieur (MI) pour I'acces au Dispositif
d’Instruction Validation (DIV) pour
instruction ;

* des cartes du ministére de I'Europe
et de