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La réalité de la Relation Citoyen
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Multiplicité des canaux, des processus et applications et des référentiels

Coexya- 2021 4



CityZen : une approche centrée sur la demande

Front-office
by COEXYA
Back-office
Référentiel usagers Processus personnalisés Gestion de la demande
Connecteur
i seeesseseeeese s, d'échange
5. Dématérialisation V U .
@ des courriers L$ )) France Connect : 5 .
¥ papiers (Kofax, ..) : 3 arapheur
pp( ............ ) électronique
. geesrarassasassesasserasas e : - _______________________________________ :1"? ,o_o
Gestion 1l Pilotage & @t
documentaire & Tableaux de bord e
Vos applications
e : : métiers
- - : SIG :
crawor (@) wessager D
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Fonctionnalités du portail

Authentification [ France Connect

) Pour accéder a son espace
connectg, l'usager peut
s'inscrire a I'aide de la page
concernée

) Pour plus de simplicité, il peut
utiliser ses identifiants France
Connect pour s‘authentifier

Angela Claire Louise
DUBOIS
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Fonctionnalités du portail

Réalisation des démarches

7 [ ] ogoe &
4 ) I n te r a ce s I m p I I ee et Créer une nouvelle demande Créer une nouvelle demande Créer une nouvelle demande
intuitive PAS a PAs S | | A o
/ ° Sélectionnez un théme Sélectionnez le sous-théme de "Travaux Veuillez remplir les champs ci-dessous.
e r m e tt G n t d e C G te O r I S e r : permission de voirie et arrété de Veuillez étre le plus précis possible pour
irculation™: accélerer le traitement de votre
. 7 / / s, citoyenneté
celle-ci et d’accélérer la P—
M M - T Dées bjet de votre demande
sqaisie. PO
avaux : permission de veirie et arrété de

D Les themes et sous-themes
liés A ceux créés dans le e
back-office CRM B e [ v—

69370 Saint-Didier-au-Mont-d'Or

9 Avenue Général de Gaulle

2 Aide a la saisie de I'adresse Tl | T | o
pour d’accélérer cette saisie
pour 'usager mais également
d’‘améliorer la qualité des
données
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Fonctionnalités du portail

Recherche de démarches

0 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
I'expérience de l'usager.

® CITYZEN

Rechercher une démarche

travaux

Résultats

Permission de voirie

Vous souhaitez réaliser des travaux nécessitan

t

une occupation ou modification temporaire du

domaine public ?

Arrété de circulation

Vos travaux impactent la circulation ? La
modification de circulation est possible sous

réserve de |'obtention d'un arrété de circulation

auprés du service

CITYZEN

Coexya

9 Av. Charles de Gaulle,
69370 Saint-Didier-au-Mont-d'Or

A DO &

Accueil Demandes Contact
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Fonctionnalités du portail

CITYZEN

Présentation dinformations

Actualités
CITYZWEWN

) Présentation des actualités
connectés au fil RSS de la
collectivité

) Présentation de 'agenda

Les temps d'accueil périscolaires

Depuis la rentrée scolaire 2014, la semaine est répartie
sur 4,5 jours et les écoliers bénéficient de nouveaux
temps d'activités périscolaires.

Les temps d'accueil du matin et du soir n'ont

pas changé. En revanche, la pause de midi et les
Vendredis Aprém' proposent aux enfants de nouvelles
activités périscolaires.

P ° Lyon ?'gne la ch‘art‘e L ASV'EL dé Le programme des activités périscolaires proposées aux
des villes et territoires sasaison enfants est défini dans le cadre du Projet Educatif de
C O n n e C e G u I e G sans pgrt.urbclteurs 4 avril 2021 Territoire (PEDT) Lyonnais en cohérence avec le projet
endocriniens scolaire de chaque école.

° ° P
4 mai 2021
‘ O e ‘ I V I e Il prend en compte les particularités et les spécificités

du quartier et de I'école. Un directeur de centre de
loisirs est affecté a chaque école. Il coordonne I'équipe

e Iy M

L

ecnercne ainrormations

° Le directeur d'école et celui du centre de loisirs
collaborent étroitement. Le directeur du centre de
e p u I S G G S ( ; e loisirs est l'interlocuteur des parents pour les temps

[ Voir toutes les actualités ] d'animateurs diplomés qui encadrent les activités
Agenda d'activités périscolaires.

proposées aux enfants.
L]
C O I I I I G I S S G I I C e S G Le programme des activités est communiqué
ﬁ D ™ Q g aux parents en début d'année scolaire et
Scalch 7 oitack Resherdie Ty R renouvelé plusieurs fois en cours de d'année.

L'organisation de la semaine entre temps scolaires
et temps d'accueil périscolaires :

Horaires Lundi Mardi Mercredijeudi
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Fonctionnalités du back-office

Ergonomie

) Interface réduite axée sur

I'efficacité de traitement des

agents

besoins de la collectivités

2 Vue 360° des interactions
avec l'usager

O Eléments agencés suivants les

W Atfcrar e fiare visue

fire gecal 8 Bascuder en mode Vi,

Tabioau do bard

Géndral

£3 Demandes

Confiquratian

Adticies de 3 Bais g6

Nowsesu v parottar L

B Fage dacaml Tableau de bord Agent + et
Bt .
& Eprge ~ Mes demandes & fraiter Firg Mhes demandes 3 traiter arvivant a echéance Mes demandes 3 traiter echeance depassee
1 Modiete
Mes tiches

Dynamics 365 A Rechercher
= ¢ @ B Enregistrer & Enregistrer et fermer -+ Nouveau [ Désactiver [0 Supprimer (O Actualiser 4 Vérifier Facces B3 Traiter
@ Page d'accueil )
DEMO-MIMYQ Bruno PERRON  Actif  06/11/202017:07  29/10/2020
® Récent «  Demande Rédacteur Statut | Crééle Date déchéance
% Epinglé ~
Affectation Complétude Réponse (11 Mo) Validation Envoi
Mes tiches
Général Cartographie  Onglet Conflits ~ Association
¥ Tableaux de bord —_—
. Détails de la demande Action Expéditeur
Général
Nom Chronologie + ¥ BE
| =2 Demandes ntact
DEMO-MIMYQ O Chronologie de la recherche .
0 Contacs 00 Chronalogie de |a recherche Charline Labesse
- -
Dynamics 365 £ Rechercher e @ ]
 cal B Envegistrer &' Envegistrer et fermer - Nouveau [ Désactiver <3 Listes et segments % Se connecter = louise@contosoit.com e
Page d'accueil @ —-
2 Angela DUBOIS Application Mobile
® Récent v Contact - Contact Proprétaire
% Epinglé v Résumé Détails Planification Apercus Evénementssuivis  Fichiers Association
Mes tiches ®
INFORMATIONS SUR LE CONTACT Chronologie + v Assictaat = Recherche dans la Base ... v ou
Tableaux de bord i 2 Demande : Inscription scolaire X
Général Angela W Aucune notification ou El Enregistrer
m de familie* Revenez ultérieurement pour d les nouveautés
lote modifiée par Bruno
DUBOIS (o] e
| R Contacts Test
Courrier électronique rappeler ce contact
Configuration wossewodda-3728@yopmail.com =
o [8] Utilisation d'invitation de SYSTEM Incidents
@ Themes Téléphone mobile angela.dubois
Fernd 2, DEM-20200722-1210
@ Sous-thémes @ 22 13:41
B Artides dela Base de... Mode de communication privilégié @ ©3 Publication automatique sur Angela DUBOIS Insaription matemelle
Contact : créé par Application Mobile. DEM-20200929-1212
[ Question sur fartide ... Sans préfirence /0872016 1607 @ 29/09/2020 08:50
Adresse 1 : Rue 1 Demande de permission voirie
— DEM-20200929-1213
Adresse 1: Rue @ v
W Al & Envegistrer
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Fonctionnalités du back-office

Compte agent

o, N . . Julie Ribbeau
2 Lié a Microsoft Azure et Office @
365
) Affectation des licences au
niveau du portail global Office
3 6 5 Lcenes ) ~
Ohcaes i s dspomtles

) Gestion des rdles d’'acces
depuis I'administration de
Dynamics 365

Gérer les réles d'utilisateurs
Qu roles  souhaitezvous  applic aux

Coexya- 2021 |11



Fonctionnalités du back-office

Moteur de recherche yop -

Articles de la Base de connaissances

e Inscr’lptlon Sculalre. . a,
MNuméro public de l'article: KA-01001

) Accessible depuis le menu
principal -

O inscription

(f) Résultats de la recherche Filtres >
N G Page d'accueil
© Ricent . Meilleurs résultats  Articles de |a Base de connaissances (4)  Demande (47)
Propriétaire
% Epinglé v -

7 7 o 7
Affichage de 20 sur 51 résultats pour inscription dans Cityzen. Avez-vous trouvé ce que vous recherchiez Non —
7] @ Brunc PERRON MMci) (51)
Mes tiches

Articles de la Base de connaissances.

% Tablesux de bord ModHié(e) le
Titre Numéop..  Langue Statut Numéred..  Numérod..

. ° ° I De Le plus ancien
(f [ < e B inscription Scolsire Ka-01001 Frangais - ... Publié 1 a —_—

; resentation ae ftlitres P pre

Contact: Afficher plus
A Contacts Crééfe) le
° °
d namigues en fonction d esS o N e
B Thémes Nom Crééle A Le plus récent

@ Sous-thémes

Pd I 7’ 7’ 7 B MO-WRDA 06/11/2020 1707
elements presentes -
@ Question sur lan} la recherche Filtres >

Articles de |a Base de connaissances (4)  Demande (47)

. Langue
en fonction des champs : Contenu, Description, Mots dés, Titre

() @ Frangais - France (4)

o Lan.  Stamt N Nu.. Vue.  Bual.  Mots ciés Date..  Date..  frti.. URL.  Com..  inter.
Lcription Scolaire Frang, Publié ] 2 L] inscription... 26/02..  26/02. Lasco..  MNon Statut
. [ pubse @)
mmande et décommand, Frang Publié 1 0 | F- Princi Non U
iltres >
lcul du quotient familial .. Frang..  Publié 1 0 lecal.  MNon

Numéro de version majeur

ndpe de la restauration s, Frang..  Publié o Chaq.. Nen o =

Civi

ité Numéro de version mineur

D Madame (1) o -

Date de naissance

De ‘ Le plus andien v ‘

A ‘ Le plus récent ~ ‘
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Votre état des lieux

% Prise en charge * Quel est I'existant pour la gestion du courrier ?
. * Faut-il intégrer un centrale de numérisation ou en déployer une ?
multicanale * Quels sont les canaux digitaux pris en charge ? Fédérés derriere un Portail Usager ?
H :iﬂ Demandes et ° Quelles sont les demandes prises en charge par I'organisation ? Niveau de priorité ?
— processus * Quels sont les processus associés a la gestion des demandes ?

.,°‘...? e Organisation et Quels s/ont les ogtlls mgtlers pour le troltem.e’nt et :s.o gesfuon. (su;w, transfert,
ol ko . . complément, cléture) ? Quelle est la maturité de | organisation %
Bl 5 outils de traitement - |gentifier le niveau d'intégration requis avec le Sl métier ? Une GED unique ?

?

. . . * Quels sont les référentiels de I'organisation ?
™ Reféerentiel des tiers ° Existe-t-il un référentiel maitre ?

" . N . . . e ” . .
Quels sont les flux de mises a jour [ enrichissement du référentiel des tiers ?

' /—~\ )
AN
[ J

Tableaux de bord * Pour le collaborateur, le service (service client, marketing, communication,
de pilotage commercial), la direction et le client !
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Notre approche CityZen

) Cadrage
O Centré sur la gestion des interactions usager

) Solution CityZen by Coexya
) Savoir-faire et composants logiciels packagés

) Socle Technologique

) Microsoft Dynamics 365 MiPCFOSOﬁ e,
) Plateforme Azure Microsoft artner | Sue,

) Bénéfices

82 & i@ bW

Naturellement Dématérialisation Satisfaction Optimisation Intégration Respect de la
Omnicanal compléte de l'usager des processus dlacarteauSl  réglementation

LU
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Conclusion

Les enseighements

) Maturité de l'organisation

) Cohérence du parcours
« phygltCII »

) Démarche organisationnelle
etIT

) Mise en ceuvre progressive
D Ne remplace pas 'humain

Pour aller plus loin

) Cadrage — Recensement du

besoin

) Prototype sur un service ou

une/des demande(s)

Coexya - 2021|116



()
f ED@ ED Contacts

Bruno PERRON

Directeur Business Unit | CRM & Digital

+33 472 85 63 37

Coexya
bruno.perron@coexya.eu

in| ST (O

[ &

Samuel PAYEN
Responsable Commercial CRM
+33 6 34 9187 93

Coexya
samuel.payen@coexya.eu

coexyda.eu



