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Digitaliser
la relation usager avec 



Quels objectifs pour l’administration ?

Accroitre 
l’efficacité de 
l’organisation

• Pilotage de la 
demande et des 
services

• Contraintes  légales
• Organisation des 

services

Améliorer la 
satisfaction de 

l’usager

• Vision 360°
• Nouveaux usages 

digitaux
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Anatomie de la Relation Usager

Centralisation TraitementDistribution Réponse

Stockage
Archivage

Diffusion 
(Portail / FAQ)

Satisfaction

Acquisition Instruction
Capitalisation

/ 
Historisation

Réactivité

Traçabilité
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La réalité de la Relation Citoyen

Gestion des déchets
Urbanisme

Subvention logement
Inscription scolaire

Multiplicité des canaux, des processus et applications et des référentiels
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CityZen : une approche centrée sur la demande

Back-office
Référentiel usagers Processus personnalisés Gestion de la demande

Parapheur 
électronique

SIG

Dématérialisation 
des courriers 

papiers (Kofax, …)

Gestion 
documentaire

CTI

Messagerie

Pilotage & 
Tableaux de bord

Front-office
Application mobile

Portail Internet

Connecteur 
d’échange

Chatbot

France Connect
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Fonctionnalités du portail

Pour accéder à son espace 
connecté, l’usager peut 
s’inscrire à l’aide de la page 
concernée
Pour plus de simplicité, il peut 
utiliser ses identifiants France 
Connect pour s’authentifier

Authentification / France Connect
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Fonctionnalités du portail

Interface simplifiée et 
intuitive pas à pas  
permettant de catégoriser 
celle-ci et d’accélérer la 
saisie.
Les thèmes et sous-thèmes
liés à ceux créés dans le 
back-office CRM
Aide à la saisie de l’adresse 
pour d’accélérer cette saisie 
pour l’usager mais également 
d’améliorer la qualité des 
données 

Réalisation des démarches
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Fonctionnalités du portail

Une recherche intuitive 
permet de rapidement 
retrouver de l’information, 
aussi bien par titre que par 
contenu, et les recherches les 
plus fréquentes sont 
proposées pour améliorer 
l’expérience de l’usager.

Recherche de démarches



Coexya - 2021 | 9

Fonctionnalités du portail

Présentation des actualités 
connectés au fil RSS de la 
collectivité
Présentation de l’agenda 
connecté au fil RSS de la 
collectivité
Recherche d’informations 
depuis la base de 
connaissances 

Présentation d'informations
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Fonctionnalités du back-office

Interface réduite axée sur 
l’efficacité de traitement des 
agents
Eléments agencés suivants les 
besoins de la collectivités
Vue 360° des interactions 
avec l’usager

Ergonomie
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Fonctionnalités du back-office

Lié à Microsoft Azure et Office 
365
Affectation des licences au 
niveau du portail global Office 
365
Gestion des rôles d’accès 
depuis l’administration de 
Dynamics 365

Compte agent
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Fonctionnalités du back-office

Accessible depuis le menu 
principal
Recherche sur tous les 
éléments souhaités
Présentation de filtres 
dynamiques en fonction des 
éléments présentés

Moteur de recherche
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Votre état des lieux
• Quel est l’existant pour la gestion du courrier ? 
• Faut-il intégrer un centrale de numérisation ou en déployer une ? 
• Quels sont les canaux digitaux pris en charge ? Fédérés derrière un Portail Usager ? 

• Quelles sont les demandes prises en charge par l’organisation ? Niveau de priorité ?
• Quels sont les processus associés à la gestion des demandes ? 

• Quels sont les outils métiers pour le traitement et sa gestion (suivi, transfert, 
complément, clôture) ? Quelle est la maturité de l’organisation ?

• Identifier le niveau d’intégration requis avec le SI métier ? Une GED unique ?

• Quels sont les référentiels de l’organisation ? 
• Existe-t-il un référentiel maitre ? 
• Quels sont les flux de mises à jour / enrichissement du référentiel des tiers ?

• Pour le collaborateur, le service (service client, marketing, communication, 
commercial), la direction et le client !

Prise en charge 
multicanale

Demandes et 
processus

Organisation et 
outils de traitement

Tableaux de bord
de pilotage

Référentiel des tiers



Exemples de réalisations

Ville

• Gestion de la 
relation usagers 
multi-canal

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°
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Notre approche CityZen
Cadrage

Centré sur la gestion des interactions usager
Solution CityZen by Coexya

Savoir-faire et composants logiciels packagés
Socle Technologique

Microsoft Dynamics 365
Plateforme Azure Microsoft

Bénéfices

Dématérialisation
complète

Satisfaction
de l’usager

Respect de la 
réglementation

Optimisation
des processus

Intégration
à la carte au SI

Naturellement
Omnicanal



Coexya - 2021 | 16

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 
une/des demande(s)
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