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Digitaliser la relation usager 

avec Sword Citoyen

Sword Citoyen
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Quoi de neuf dans la relation citoyen ?

Evolution des usages

et des attentes Réorganisation des collectivités

et des territoires

Saisine par voie électronique

obligation légale

Baisse des dotations budgétaires 

Des solutions déjà en place 

Couverture partielle

Système d’Information 

en silo
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Quels objectifs pour l’administration ?

Améliorer la 
satisfaction de 

l’usager ?

Accroitre l’efficacité 
de l’organisation ?

Démarche obligatoire ou volontaire ?
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Anatomie de la Relation Usager

Portail / FAQ

Stockage

Acquisition Instruction Capitalisation

Historisation
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La réalité de la Relation Usager

Multiplication des canaux, des processus métiers et des référentiels



Sword Group  - 2018- 6 -

Sword Citoyen – une approche centrée sur la demande
CRM

Demande dématérialisée

Dématérialisation des 

courriers

Dématérialisation des 

demandes

Référentiel 

des Tiers

Workflow 

d’Instruction

Gestion de la demande 

externe/interne

GED
Applications 

métiers

Pilotage

Vue 360°

Alertes

Traçabilité

Sword Citoyen
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Quelle démarche ? Quel objectif ?

Demandes

Canal

Organisation

Processus
métiers

Outils

Référentiel

Pilotage
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Exemples de réalisations

Ville

✓ Gestion du Courrier

Métropole & Communauté

✓ Gestion de la relation inter-collectivités et délégation de service

✓ Consolidation de la demande en mode multicanal

Département

✓ Aide à l’orientation des usagers

✓ Référentiel usagers & vision 360°



Sword Group  - 2018- 9 -

Notre approche Sword Citoyen

Cadrage

▪ Centré sur la gestion du courrier et/ou des interactions usager

Solution Sword Citoyen

▪ Savoir-faire et composants logiciels packagés

Socle Technologique

▪ Déploiement en mode online ou on-premise

Bénéfices

Naturellement

Omnicanal
Dématérialisation

complète

Satisfaction

de l’usager

Respect 

de la

réglementation

Optimisation

des 

processus

Intégration

à la carte

au SI
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Conclusion

▪ Les enseignements

▪ Maturité de l’organisation

▪ Cohérence du parcours « phygital »

▪ Démarche organisationnelle et IT

▪ Mise en œuvre progressive

▪ Ne remplace pas l’humain

▪ Pour aller plus loin:

▪ Cadrage – Recensement du besoin

▪ Prototype sur un service ou un/des demande(s)
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