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Dématérialisation

Digitalisation

Transformation 
digitale

Orienté (échanges) 
papier (virtuel)

Tu m’envoies ta demande, 
je t’envoie ma réponse –

Logique ping-pong
(formulaire électronique, 

signature/aire électronique, 
accusé de réception 

ou recommandé électronique, … )

On fait la même chose 
sans vraiment changer 

d’optique 
(on fait du papier virtuel)

Orienté (accès aux) données
Tu encodes, je consulte, j’encode, tu consultes 

dans un système commun (« donnée au centre »)
…  et on s’avertit quand on a modifié quelque chose

On fait la même chose, 
mais en changeant 

d’optique
Orienté nouveaux usages

Le but n’est plus de digitaliser, 
mais d’utiliser les données dont on dispose et le 

potentiel du digital pour développer de nouveaux 
usages, services ou débouchés.

On fait autre chose

Dématérialisation  vs Digitalisation  vs Transformation digitale
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Je m’identifie, la plateforme me reconnait et me charge mon environnement.
(mes données, mon historique d’opérations, ma situation, mes opérations possibles, mes limites, … ). 

J’encode simplement les données minimales relatives à ma demande (avec des vérifications en temps réel).

Ma demande est traitée de manière (semi-)automatique. Je suis notifié de l’avancement du traitement.

Ma situation/mes données sont mises à jour à l’issue de l’opération.

Je peux consulter en permanence ma situation. 

Je peux imprimer (« matérialiser ») si je le souhaite …  mais je n’en ressens plus le besoin.

Points communs :

Exemples de plateformes digitales et commun dénominateur

Digitalisation réussie = on a réussi non pas à transformer le papier en papier virtuel mais à supprimer l’intérêt du papier !!!



Bienvenue 
Serge Cravatte

Mes notifications
3

Mes attractions

Ma promotion

Mes appels à projetsMes autorisations
INFOS

Mes statistiques
ACTUS

Mes subventions

Année 2023

Infrastructure

Objet Montant StatutType

Promotion

Appel à projets

Année 2022

Infrastructure

Travaux accessibilité PMR

Menu variable 
selon le type 

d’acteur

Marketing digital

Isolation

Détail

…

…

…

50.000 €

20.000 €

5.000 €

En cours de valid

Octroyé

Liquidé

NOUVELLE 
DEMANDE

= Volet transactionnel
Une demande = 

lancement d’un flux de 
traitement (dossier)

Aménagements sécurité incendie … 5.000 € Liquidé

Limitation dès 
l’encodage de la 

demande aux types et 
plafonds autorisés

AIDE

…Ma commercialisation

Mes données

Mes préférences

Et pour les acteurs du tourisme ? … une plateforme transactionnelle similaire qui repose sur des données partagées

Mes documentsMes subventions

Mes conventions de partenariat



organisées selon les destinataires et la nature des informations à publier (et non plus leur émetteur)

Ex : mes réservations, mes itinéraires 
préférés, mon pass, …

Pour le touriste « connecté »
(B2C : Business to Customer)

Pour l’acteur touristique « connecté »
(B2B : Business to Business)

Sans login

Avec login : zone personnelle

Sans login

Ex : Mes autorisations, mes 
subventions, mes offres, …

Avec login : zone personnelle

Informations publiques pour touristes Informations publiques pour acteurs touristiques

Informations propres à un touriste

Informations propres à un 
acteur, en mode lecture & 
écriture

Informations partagées  
entre (tout ou partie 
des) acteurs, en lecture 
seule (avec forum 
éventuel)

Et/ou
- Infos plateforme 

organismes
- Infos offres Pivot
- Infos site pro DDS
- Infos site web CGT
- Infos site web WBT
- Infos WBT sur ORC
- Actus
- …
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A terme donc : 2 plateformes complémentaires et intégrées 

Des plateformes qui vont évoluer concomitamment !
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Planning

• Mars 2023 : lancement du cahier des charges  (marché européen en 2 phases)

• 16 octobre 2023 : réception des BAFOs

• Nov/déc 2023 : attribution du marché

• Janvier 2024 : démarrage de la mise en œuvre 

• Octobre 2024 : première version opérationnelle

• -> janvier 2027 : travail par phases pour délivrer l’ensemble des fonctionnalités

prévues



• Beau projet coporté par le CGT et VISITWallonia : « visionnaire », ambitieux , fédérateur, 
extensible, pas simple …  mais réaliste (retours tous très positifs)

• Belle architecture informatique globale/commune/unique/intégrée …  et belle boite à outils

• Nouvel environnement de travail et collaboratif pour tous les acteurs du tourisme, avec 
centralisation des informations et des interactions

• Des bénéfices multiples à divers niveaux : réduction des erreurs, informations et états 
d’avancement en temps réel, partage des informations, efficience dans les traitements, …

• Un gros travail de fond à effectuer par le CGT et VISITWallonia en amont et en // : 
consolidation des données, standardisation des processus, évolution des mentalités, 
accompagnement au changement, …
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En conclusion



Le projet et le site « Mon bagage numérique »
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CONTEXTE
ETAPES

PARTENAIRES
OUTILS

SITE WEB



Votre demandeLe contexte du projet

• Améliorer la maturité digitale des opérateurs et organismes touristiques afin de répondre aux attentes et exigences 
des touristes

Pour répondre à quels enjeux ? 

• Accompagner la digitalisation et la professionnalisation des opérateurs :

 Les aider à mieux comprendre le sens et l’intérêt du digital
 Savoir comment le digital peut améliorer l’expérience client
 Pouvoir définir ses objectifs
 Etre aiguillé vers les actions de développement des compétences pertinentes
 Bénéficier d’un accompagnement personnalisé

• Renforcer les synergies entre les professionnels de la formation et le secteur du Tourisme

Comment ? via un site web (Mon bagage numérique) et un système de vouchers numériques

Avec quels objectifs opérationnels?
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Les étapes du projet

Comprendre les 
attentes et les 

besoins du secteur

� Interviews de 8 
organismes touristiques 

� Immersions auprès d’une 
vingtaine d’opérateurs 
touristiques 

� Enquêtes en ligne pour 
l’ensemble du secteur

Recenser les offres 
qui existent déjà

1 2

Combler les « trous
dans la raquette »

� Proposer des actions 
complémentaires 
accessibles via les 
vouchers numériques

� S’accorder sur le dispositif 
opérationnel des 
vouchers 

3

Tester le projet et 
communiquer

� Phase de tests entre le 
22/08 et le 21/09

� 09/10 : lancement officiel
� Evaluation régulière

4

� Constituer un catalogue 
pertinent

� S’accorder avec les 
acteurs de formation 
pour proposer un 
catalogue unique et facile 
d’accès



Votre demandeAu total : 13 partenaires



Focus sur les actions spécifiques accessibles via les vouchers         
(les « trous dans la raquette »)
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Les modules développésLes besoins
• Diagnostic en autonomie (en ligne)
• Diagnostic accompagné (en distanciel)

Définir la maturité digitale

• Audit des outils existants
• Accompagnement au choix des outils

Utiliser les bons outils au regard des besoins et 
des priorités

• Accompagnements individuels (1/2 journée)
• Accompagnements individuels flash (20’)

Être accompagné de façon personnalisée sur 
une problématique précise

• Sensibilisation « Améliorer l’expérience client » 
(en collaboration avec WDQ)

Améliorer l’expérience client grâce au digital

• Sensibilisation « piloter la satisfaction client » 
(en collaboration avec WDQ)

Se servir des outils digitaux pour améliorer la 
satisfaction client

• Learning Expédition (en groupe, accompagné)S’inspirer de bonnes pratiques



Les trois

Un outil de diagnostic
(en autonomie ou 
accompagné) pour 
évaluer sa maturité 

digitale (points forts, 
points d’amélioration)

Un catalogue de près de 
200 actions (formations, 

sensibilisations, 
webinaires, 

accompagnements ...) 
pour améliorer ses 

compétences.

Des vouchers numériques 
qui permettent d’avoir accès 

aux actions créées 
spécialement dans le cadre 
de Mon bagage numérique 

(accompagnement 
personnalisé, audit outil, …)

Les 3 outils présents sur le site
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Le site internet   www.monbagagenumerique.tourismewallonie.be
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Le site internet
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Le site internet
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Le site internet
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Le site internet

• Convaincu ? Allez tester !
• www.monbagagenumerique.tourismewallonie.be
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Serge CRAVATTE
Directeur

Commissariat général au Tourisme
Direction des Organismes touristiques et du 

Développement numérique
Tél 081/325.686

Merci pour votre attention !


