
  



  

Gestion de la relation citoyen (GRC)
Une approche centrée sur l’usager

Front Office Citoyen

Outils métiers (Back offices) de l’Administration…

Gestion de l’échange multi canal 

Historique des 
échanges, suivi de 

dossiers…

Process orientés 
usager

Données 
personnelles

Interopérabilité: Système d’échange de données (Administration et partenaires)

...

Web
(self-service)

Web mobile
(self-service)

Centre d’appel 
(SVI-CTI)

Accueil 
physique

Services Transverses, 
Référentiels et 

composants réutilisables

Archivage électronique

...
Serveur de formulaires

Dictionnaire des services

Routage 

Recommandations,
Dico Données…

...

Espace confidentiel

 Paiement en ligne

Fédération d’identité



  

Vision usager du dispositif
Une démarche multi services publics

Citoyen
Citoyen

Des points 
d’entrée multiples 

vers le point 
d’accueil multi 

services publics

Une démarche administrative
 de multiples réponses parcellaires 

Une démarche administrative
 une réponse complète avec une vision globale 

Démarche 
auprès d’une 

Mairie

Démarche 
auprès d’un 

Conseil 
Général

Démarche 
auprès d’une 

Préfecture

Complexité et multiplicité des échanges avec les services 
publics

•Chaque démarche administrative est traitée séparément
•Les informations personnelles sont demandées pour chaque 
démarche



  
2.  Les améliorations à apporter : comment faire levier des formulaires pour moderniser 

et simplifier ?

Aujourd’hui

Utilisateur Administration 1 Administration 2 Administration 3

Dépôt 1

AR1

Une démarche 
longue et faisant 

intervenir de 
multiples acteurs

Dépôt 2

AR2
Dépôt 3

AR2



  
2.  Les améliorations à apporter : comment faire levier des formulaires pour moderniser 

et simplifier ?

Avec "démarche en ligne"

Administration 1 Administration 2 Administration 3Ma démarche

dépôt

AR

Suivi

Suivi

soumission

soumission
soumission

AR Interne
AR Interne

AR Interne

Utilisateur

Une démarche 
raccourcie et 

efficace

Un suivi adapté au 
besoin de l'usager

Un dispositif faisant office 
de "guichet unique" et 

masquant la complexité 
administrative



  

Cartographie fonctionnelle pour un SI dédié à 
la gestion de la relation citoyen

Web

S
E
C
U
R
I
T
E

B
A
M

SMS E-mail Téléphone

Télé-
services

Serveur de 
formulaire

Espace 
confidentiel

Prise  de 
rendez-vous

Paiement 
en ligne

Système 
d’échanges

Dico 
Données Routage

Dépôt de 
formulair

e
FAQ Support Accusé 

réception
Tableau 
de bord

Gestion 
du canal

Gestion de la
 Relation 
Citoyen

Interopérabilité

Justice Social

Fédération
d’identité

Règles et logique métier : « back office »  ministériel

…

Accueil 
Physique



  

L’espace confidentiel de stockage

• En toute sécurité, l’usager saisit une fois pour toutes ses données 
personnelles usuelles (nom, adresse, etc.) pour vous simplifier la saisie 
des formulaires administratifs.



  

L’espace confidentiel de stockage

• C’est aussi le lieu où l’usager conserve en toute confiance les pièces 
justificatives échangées avec l’administration.



  

L’accusé réception systématique et le 
suivi des démarches

Information multi canal

L’usager est informé, à travers de multiples canaux, de la situation de ses 
démarches en cours : accusé réception, alerte, confirmation…


