
L'administration électronique se développe à grande vitesse en France. 
Dans le cadre de cette démarche qualité qui s’est engagée dans les 
administrations et collectivités locales, la Gestion de la Relation Citoyen 
est devenue une priorité.

VOXEA est le premier logiciel libre européen sous licence GPL de 
Gestion de la Relation Citoyen.

Créé en partenariat avec l’Adullact, l'Association des Développeurs et 
Utilisateurs de Logiciels Libres pour l'Administration et les Collectivités 
Territoriales, il est spécialement adapté aux problématiques des 
administrations et collectivités locales.

VOXEA permet le suivi et le traitement des interactions entre le 
citoyen et l'administration ou la collectivité.

Améliorer la Relation Citoyen
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VOXEA, premier logiciel libre de Gestion de la Relation Citoyen
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VOXEA se présente comme un véritable outil politique à destination des élus 
locaux qui, grâce à une meilleure connaissance des citoyens, sont en 
mesure de mieux appréhender leurs attentes, d’y répondre le plus 
efficacement possible et même de les anticiper. 

Ypok replace le citoyen au centre de la vie démocratique locale en 
proposant un outil centré sur ses besoins et ses aspirations.

Tous les modules traditionnellement présents dans les applications de CRM 
(service Client, Help Desk, campagne Marketing) ont été repensés et des 
fonctions supplémentaires (gestion de projets, localisation, Workflow, etc…) 
ajoutées pour répondre à la problématique des organismes publics.



� une harmonisation de la 
gestion des contacts au sein 
des administrations et 
collectivités

� une centralisation des 
informations provenant de 
demandes de citoyens

� une garantie de traçabilité
des contacts entrants et 
sortants entre service public 
et citoyen

� une meilleure information - un citoyen renseigné en temps réel

� un meilleur service au citoyen - des délais de traitement / réponse réduits

� une meilleure compréhension - des exigences citoyennes respectées
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Valoriser les Interactions avec le Citoyen

VOXEA permet aux équipes de l’administration ou de la collectivité
d’améliorer leur connaissance du citoyen et de construire avec eux des 
rapports durables.

une meilleure gestion des 
relations entre le Service 
Public et ses administrés

des canaux

un dossier

des actions



Une Relation, des Canaux

VOXEA centralise l’ensemble des données relatives à la gestion de la relation 
citoyen, de la création du dossier citoyen à l'enregistrement de la demande, de 
l’action de l’administration ou de la collectivité à son suivi. 
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� Gestion des courriers : Archivage des courriers des citoyens (attachés à la demande). 
Plusieurs courriers peuvent être associés à une même demande.Une fonction de 
scannérisation est également disponible sur demande.

� Gestion des courriels : Formulaire type intégré de manière transparente sur le site web de la 
collectivité : les thèmes proposés à l’Internaute sont liés à des services dans le logiciel. Les 
thèmes du formulaire de contact sont synchronisés avec les thématiques de Voxea.

� Gestion des appels : les appels peuvent être enregistrés par les opérateurs. Une interface 
spécifique avec les infrastructures de voix sur IP est également proposées par Ypok.

� Gestion des SMS : les réponses peuvent être adressées au citoyen sous forme de SMS de 
160 caractères. La plate forme dispose également d’un numéro unique à 10 ou 5 chiffres 
auquel le citoyen peut adresser des SMS. 
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Fonctionnalités

des demandes…

…identifiées

…enregistrées

…historisées

…traitées

…archivées

Toute personne habilitée à utiliser l’outil se voit dotée d’un login / mot de passe. 
La sécurité des accès et des données est un élément fondamental de la solution 
VOXEA.

Cette identification autorise également la traçabilité de toutes les actions 
effectuées au sein de l’application. Mais également l’attribution de droits d’accès 
spécifiques à certaines opérations.

� gestion des contacts citoyens

� gestion des lieux et des communes

� gestion des demandes citoyennes (courriers, fax, visites guichets, email, sms etc…)

� gestion des processus de validation des demandes en interne dans la collectivité

� production de statistiques de performance des services (en terme de délais de réponses, de 
demandes traitées etc…)

� gestion automatisée des réponses au citoyens 

� gestion des campagnes à destination des citoyens (2e trimestre 2006) 

� Interconnexion avec les progiciels métiers des collectivités pour une vue unifiée des données du 
citoyen (2e semestre 2006) 

� Interfaçage avec les plate-formes de télé-procédures pour un véritable Guichet Unique où le 
citoyen exprime ses demandes, accède à ses données et interagit par le biais de télé-procédures 
avec l’administration ou la collectivité (2007). 

� Interfaçage avec les Environnements Numériques de Travail (présents dans les établissements 
scolaires) en 2007



Offrir au citoyen la possibilité d’accéder à l’état de ses demandes, à travers un Extranet 
sécurisé, et à l’ensemble de ses dossiers et demandes en cours.
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VOXEA

� Espace de télé-procédure : accès par le citoyen à un espace destiné aux demandes en ligne 
depuis le site Internet de la Collectivité.

� Utilisation du moteur de formulaires Open Source de Lutèce (Ville de Paris) pour la gestion 
des envois et la création des formulaires.

� Réception et traitement des données XML dans Voxea et les applicatifs métiers.

� Outprocessing sur mesure pour la synchronisation des demandes dans les progiciels 
métiers avec Voxea.

� Constitution d’un dossier citoyen unique avec accès en temps réel a ses demandes et à leur 
suivi.

scolaire
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Contexte technique

� Architecture J2EE orientée services,  multi-environnement.

� sa structure modulaire lui permet de s’adapter facilement au contexte de chaque  
Système d’Information.

� VOXEA fait appel aux standards de l’Open Source : son utilisation et son 
exploitation technique repose sur des composants logiciels libre

� Système d’exploitation : Linux Fedora ou Debian

� Serveur d’application : Apache Tomcat

� SGBD:  MySQL ou PostgreSQL

Une architecture
3-tiers orientée services


