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Préambule : Web Services Citoyens, une réponse

industrielle a la demande d’un marcheé

L'enjeu :

Sensibilisés a I'usage des services en lignes qu’ils pratiquent de plus en plus fréquemment sur les
sites de voyagistes (voyages-sncf.com, ...), de distribution et de vente en ligne (FNAC.com, etc. ...)
les internautes attendent désormais des Collectivités locales et Territoriales qu’elles offrent de
véritables services en ligne. Le succes récent, fulgurant, de la déclaration d'impdt en ligne est une
excellente illustration de la réalité de cette demande.

La mise en ceuvre de « I'Internet Citoyen » doit donc plus étre considérée aujourd’hui comme une
réponse « industrielle » a une demande d'un « marché » (les Internautes Citoyens), qu’a la
concrétisation d'initiatives isolées.

En d’autres termes, cette évolution du comportement de l'internaute utilisateur des sites de mairies,
de communautés de communes, ou de communautés d'agglomération notamment, se traduit par une
évolution de la relation elle-méme : « l'offreur de services » - linstitution — devant désormais
satisfaire des clients, consommateurs de ses services.

Cependant, si les vitrines web de la FNAC, de la SNCF ou encore du ministére des Finances peuvent
prendre en charge, aux plans technique, humain et budgétaire, la mise en ceuvre de services en ligne
et de télé procédures, qu’en est-il d’une ville moyenne ou d’une petite commune ?

En matiere d’Administration Electronique, le gouvernement a publié récemment son « Plan
Stratégique de I’Administration Electronique — 2004 / 2007 », plus connu sous le nom de code
ADELE. Celui-ci prévoit la généralisation des téléservices publics a I'horizon 2007. Ce programme,
mise en oeuvre par I'’ADAE est toutefois centré d’une part sur la dématérialisation des procédures
entre administrations (projets FAST, HELIOS, ...) d'autre part sur la mise en ceuvre de téléservices a
destination des entreprises et des citoyens. Sur ce dernier volet qui nous intéresse directement, on
peut constater a la lecture du programme que les téléservices ne touchent que les administrations
d’Etat : ministéres et préfectures ; les collectivités locales n'étant réellement évoquées que dans le
cadre des échanges entre administrations.

Cette « autonomie » des Collectivités Locales et Territoriales se traduit donc en la matiére par une
absence de projet fédérateur pour la mise en ceuvre de téléservices au sein des Collectivités Locales.

Pour autant, inscrire son enfant a I"école en ligne n’est-il pas aussi intéressant pour une famille que
de déclarer ses impoOts « on line » ?

La réponse Web Services Citoyens :

La solution Web Services Citoyens propose a toute Collectivité Locale dotée d’un site Internet un
bouquet de téléservices directement intégrables sur son site. Développés en technologie XML (et
protocole SOAP), ces services peuvent étre intégrés en tous points du site, sans développement.

Coté Internautes, il s'agit de proposer un compte citoyen, leur permettant, aprés authentification,
de gérer leurs demandes et de consulter a tout moment le suivi du traitement de leur demande.

Coté Mairie, une gestion de dossiers en ligne permet aux agents de gérer le back-office des
services proposés et de communiquer entre eux et avec les internautes citoyens. Les services sont
paramétrables sous forme de processus workflow.
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La solution Web Services Citoyens

1. Vue d’ensemble

Il existe de nombreuses solutions de générateurs de formulaires en ligne, largement utilisées par les
Collectivités locales. La solution Web Services Citoyens va plus loin.
Elle consiste a offrir a vos administrés un bouquet de télé-services personnalisés, accompagnés d’un

outil de gestion du back-office en mairie.

Coté Internautes

Coté Institution

Moteur de recherche
3

Minsarire & I newsletter

PRATIQUE SOLIDAIRE DYNAMIQUE ACTIVE

Active

- Commergants
- Associations

— Annuaire Santé

- Emploi et formation

- Web Services Citoyens

feb Services Citoyens

IEI VOTRE COMPTE

Développement
Durable

a‘ Service Public
©

201172008

Les Quartiers

201172005 o
211172005 oK
Plan de

Géolocalisation

Un « compte citoyen » personnalisé et
sécurisé permettant :

+ D’accéder a un ensemble de services
en ligne

-

De formuler leurs demandes

4+ De suivre l'avancement de Ileurs
dossiers en ligne

Web Services Citoyens

IL InfoLive

Procesns, . Siabshoues . Nows Leties

DOSSIERS
dossier | citoyen dossier Etape Action
Date demande

XXX333 | H.ASTIER | Efatesivil Contréle [Egalité uster 57
S 5 Demande de copie d'acte de le 2111102005 -

= . naissance
00327 | LDUPUIE | Etatsivil Rendez-vous dossier | trater =)
=S . Constitution dossier mariage le 18/11/2005 g
XKK322 | BFLLON | Etatesivil Contréle lEgalité fraiter 7=
oS Demande de copie dacte de | le 211112005 E

= > mariage

Une solution intégrée de « gestion de la
relation citoyen » comprenant :

<+ Un véritable outil de suivi des dossiers
citoyens

4+ Le paramétrage des processus de
gestion des services citoyens

%+ Les statistiques d’utilisation et de
traitement des demandes

Les processus de gestion des services (étapes, acteurs, actions...) sont entierement paramétrables par

la Collectivité, en toute autonomie.

La connexion a des logiciels métiers (état-civil, enfance...) peut étre réalisée en XML : chaque service

présente une API de communication documentée.
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Le bouquet de télé-services citoyens est adaptable pour chaque collectivité adhérente. Les web
services retenus par la Collectivité peuvent étre intégrés sous forme d'un espace global au sein du site
(une rubrique « services en ligne » par exemple) et/ou intégrées isolément au sein des pages du site
(exemple : le service de « demande d'inscription en créche » peut étre placé dans la page de
présentation la créche).

%+ Extrait du catalogue Web Services Citoyens :

VVVVYVYYVY

A\

Etat-civil :

Demande d'acte mariage
Demande d’acte déces
Demande d’acte naissance
Demande de généalogiste
Dossier mariage

Demande duplicata de livret
de famille

Urbanisme :

> Demande de permis de
construire

> Demande d'autorisation de
travaux

> Demande de certificat
d'urbanisme

> Demande de
renseignements PLU

> Déclaration de lancement de

travaux

Population :

> Déclaration de fin de
chantier

Vie scolaire :

> Demande d'inscription a
I'école

> Demande d'inscription a
la cantine

> Déclaration d'absence

> Demande d'inscription a
une activité péri-scolaire

» Simulation du calcul du
Quotient Familial

» Demande d'inscription
en créche

> Demande carte d'identité
» Demande de passeport Aide sociale :
> Demande de titre de séjour
> Demande de carte citoyenne » Demande de logement
> Notification de changement » Demande APL
d'adresse > Demande de RMI/RMA
> Déclaration de perte de » Changement de CAF
documents > Demande d'aide sociale
> Recensement militaire » Demande de CMU
> >
Elections :
» Demande d'inscription sur i Gl e
les listes a . e
> Demande de radiation sur > De_claratlen d’incident sur la
. voie publique
les listes a2
o > Demande d’enlevement de
> Notification de changement graffiti
d'adresse . > Demande de rendez-vous
> Demande de listes et "
2es avec un élu / une
d'etiquettes
> permanence

> Demande de réservation de
salle municipale

Vie culturelle et
associative :

» Demande d'inscription
dans l'annuaire des
associations

> Demande de réservation
d’une salle

> Demande d'inscription
activité MIC /
Bibliotheque ...

> Demande de réservation
pour un spectacle
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4+ Acces aux services a partir du compte citoyen :

De la méme maniére que sur un site marchand (type FNAC), linternaute citoyen bénéficie d’un
compte personnalisé, accessible moyennant une authentification. Les données du compte sont
sécurisées et sont affichées sur le site en mode https. Cette notion de compte citoyen permet a
I'internaute « consommateur » des services de linstitution de bénéficier d’un tableau de bord
présentant I'ensemble des dossiers ouverts avec la Mairie.

Moteur de recherche
| |2

IMinscrire & |2 newsletter

¥ Démoville

|votre adresse coumiel | 5

SOLIDAIRE

PRATIQUE DYNAMIQUE ACTIVE
Accusil =
Connexion
au compte citoyen
eb Services Citoyens
- . 'f
Vous étes un nouveau client ? Vous avez déja un compte ?
Bienvenue !
Identifiez-vous pour accéder aux démarches en Identifiez-vous pour y accéder.
ligne. Votre adresse emai
L:ruwllealde Dél;‘rmville s'engage gﬁsdeﬂsﬁr Y05
informations et 3 les er confidentizlles.
Le processus d'inscnp?:mn fie pr\snd que quelques W ]
FATutes 5t enCBreen STk
Pour en savoir plus et connaitre nos services, cliquez ici.
Si vous avez oublié votre mot de passe, cliquez ici,
& IDENTIFIEZ VOUS POURSUVRE b I
/N

Mon compte\/

citoyen

- Wos codes d'accés
- Votre adresse e-rnail
- Mos informations personnelles

= Accessibilité Mal Voyants

ﬁ VOTRE COMPTE

Effectuer une nouvelle démarche :

- Etat civil

- Scalaire, péri-scolaire
- Urbanisme, Viirie

- Autres

- sport
- Salles municipales

Vos dossiers en cours

Seuls fes dessiers non cloturés sont indiqués dans ce tablesy

www.e-mediacite.com
V1.0

Humero  Théme Service (démarche) Date dem ande
®®{¥333  Etat-civi Demande de copie d'acte de naissance 20f11/2005 En cours
Elapes de |3 procedure !
Demande initiale T 20112005 OK
Prise en charge par nos services non réalisé
Contrdle de validité de la demande non réalisé
Préparation du document nan réalise
Envoi du document par courrier non réaliss
=2 Vaoir les dossiers archivés
Web Services Citoyens Page : 6/11
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3 Coté Internaute : enfin une visibilité du service rendu !

Dans la plupart des sites de Collectivités locales qui proposent aujourd’hui des « téléservices », les
internautes n’ont aucune visibilité quant au traitement de leurs demandes en ligne. Dans le meilleur
des cas, ils regoivent simplement un accusé réception de leur demande initiale par mail. La question
simple « ol en est ma demande ? » doit étre posée par téléphone, ce qui génére une dépense
d’énergie inutile de part et d’autre.

Avec la solution Web Services Citoyens, le suivi des demandes est intégralement géré dans le back
office de la ville et I'Internaute bénéficie quant a Iui d'une visibilité claire de I'état de ses demandes,
étapes par étapes, jusqu'a la cloture de son dossier (il peut en outre consulter ses dossiers archivés).

Moteur de recherche
| | 55
IMinsorire & |2 newslettar

-

v DémOVi I Ie |votre adresse coumel |2@

PRATIQUE SOLIDAIRE CYNAMIQUE

Accueil > Active > Web Services Citoyens

Active

Commergants ) -

= Imprimer Emoyer
Associations = ﬁ
Annuaire Santé eb Services Citoyens

Emploi et formation

Web Services Citoyens ETAT CIVIL [ Mon compte
instiniiser Ia proctdurs m
VOS SERVICES Sermices GROYeNs » wilre compts » Dranarches fest el = Demonde o copie ou TEAUBL Tects de nEsSINGE
EN LIGNE Web services citoyens en matiére d'Etat Civil
Autres démarches @ Vaafemw'umﬂoew mands de Copie o
) ;L;l;llel éri-scol sire © Damande de cosle sy Jestralt ¢ acte de Aalssonce n Mr::hﬁo: le fu'muhms::dnmmco
~ I—'-p—_ - - La demande est prise en charge par nos services
e * | pourchaque demance, /] | T
- Salles muricipales w oo HUNE VISION restreinte (vous receves un wis de validté de la demands)
ha - | du processus est O e e e
w oo | présentée a I'Internaute. P )
Il pourra ensuite suivre
I'avancement de son
dossier sur son compte
citoyen, et sera prévenu
du traitement de
chacune des étapes
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Moteur de recherche

Minsorire & la newsletter

votre adresse coumel

oville

n r
Q’__I Dem

PRATIGUE SOLIDAIRE DYNAMIQUE

Accueil > Active > Web Services Citoyens

Web Services

itoyens™"

ETAT CIVIL

‘S Demande d'extrait ou de copie d'un
) acte de naissance
Veuillez précisez I'objet de votre demande :

Motif(*) |

Etape 1:
Remplissez le
formulaire de
demande

VOS SERVICES
EN LIGNE

Autres démarches @

- Brat civil VOS5 COORDONNEES
- Scolaire, péri-scolaire
- Wrhanisma, \Vioirg

- Culture

Wous &tes(*) | Le titulaire de l'acte hd

Gestion de voire dossier XXXIAT par la mairie de Démoville
& seriice Erat-cisil
Az M, Hervd ASTIER
Joamier - Dam anede o oopee oo O edtrat d'un sche bt Civil
Objet : Prise en charge du dowsler :
Dt 12005

Expisddeur | Service Dlat-civil

3

\

Destinatare | M, Horvd ASTIER

Messags  Bonjour,

Wikr doding nbl i & Demarde o8 copie ou Siedret dun st TELR-Civil b i prid en change
B oS Servioes of sora trate dans les prochaines heunes.

Vous pouwez vous conmecter sur votre com pe citoyen, Sur le Ste Intemet de la vill e, pour en
surer Mavarcament.

Yious gereg parall dement inforemd par e-mal,

Bion cordislement,

La ar vite Etat-awil

Mateur de recherche

Minsire & la newslettar

oville

R
_Dem

PRATIQUE

Accusil > Active > Web Sarvices Citoyens

Les formulaires de

demande sont

intégralement
paramétrables au niveau
des champs de saisie,
des types de données.
Ils génerent
systématiquement un
fichier XML de la
demande et sont
stockées au sein du
processus de gestion du
service.

Lors de toute action liée
au processus,
I'internaute regoit un e-

—mail d'informations et

le tableau de bord de
sory' compte citoyen pour
dossier est mis a jour.

La demande peut étre
consultée ou imprimée a
tout moment par
I'internaute (génération
XSL/XML ou PDF).

Vos dossiers
Mon compte

en cours ﬁ VOTRE COMPTE - Vos codes dacchs / .
- Uotre adresse e-pfail mfoye"

VOS SERVICES
EN LIGNE

Autres démarches :

- Geolare, péri-seolaire ¥¥¥333  Etatcivil Demande de copie d'acte de naissance 20/11/2005 En cours
= Urhanism e, Voirie Etapes de la p{oc?a'ure_é

- Culture Demande intisle T8 2041142005 oK

- Spart Prisg en charge par nos services (o] 21/11/2005

Contrdle de vaidité de la dem ande
Préparation du document
Erwoi du document par courrier

Sport .
= Salles municipales
- Butres

=2 Voir |g5 dossiers archivés

V1.0 Web Services Citoyens
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4 Coteé Back Office : une vraie gestion des dossiers citoyens

Fort de son expérience en matiére de workflow et de gestion de processus multi-acteurs avec la
solution de gestion de contenus InfoLive XML, e-mediacité a mis au point une véritable gestion des
dossiers citoyens en ligne.

L'outil de gestion du back office présente un niveau administrateur et un niveau utilisateurs.

#+ 4.1 Administration des processus :

Les services choisis par la Collectivité au sein du catalogue des Web Services Citoyens sont livrés au
client pré-paramétrés (paramétrage initial « modele » réalisé par nos soins pour chaque processus).
L'outil d’administration des processus permet aux administrateurs de la solution, au sein de la
Collectivité, de personnaliser l'intégralité des processus :

>

Gestion des acteurs

(définition des acteurs internes et externes participant a la vie du process, service et
personnes assurant le suivi du dossier, ...)

Gestion des services

(Thémes, intitulés des services, ...)

Gestion des étapes

(paramétrage de chacune des étapes du service)

Gestion des actions associées aux étapes

(actions automatiques et facultatives, formulaires associés, messages et alertes, ...)
Paramétrage des formulaires et des messages types

(les formulaires de demande des citoyens sont entierement paramétrables grace au
générateur de formulaires intégrés a la solution WSC. Les objets et corps des messages
automatiques sont également paramétrables par intégration de textes types).

Gestion des services « on line » et « off line »

(les services peuvent étre paramétrés et testés avant leur mise en exploitation réelle sur le
font office du site).

Web Services Citoyens

Dossiers .. Citoyens._ Processus. _ Statistiques . _News Latier

La modélisation de
- Do sl chaque processus est
Actions : Données Vérifiges 4 4

e R présentee sous forme
En S d'un arbre comprenant
e notamment :

+ - Préparation du document 4

e NS - les étapes

|-> Vers I'étape 4 - Envoie de I'acte 4 votre domicile H
Envover m:a e de prise en nha: e en gomls - Ies aCtl ons
|-> Action 43 - Envover message de prise en charge en Test
\i A:ﬁon 44 - Passage E@:suh ante - ' - Ies
Pa\;ﬁV:];l a:;:;‘da;n]zm oie de l'acte a votre domicile enCh a I ne ments
|-> Vers I'étape 4 - Envoie de I'acte & votre domicile

|- Envoie de lacte 4 votre domicile - |eS acteurs

Actions - Confirmation de réception internaute -

|-> Vers I'étape 5 - Cloture
Envoie de plus de 15 jours
-3 Vers Iétape 5 - Cloture.

i- Cloture

www.e-mediacite.com — Web Services Citoyens ———— Page: 9/11

V1.0




Web Services

%+ 4.2 Gestion des dossiers :

Au quotidien, la solution Web Services Citoyens présente un back office de suivi des dossiers
permettant aux gestionnaires de gérer la totalité des étapes du processus, telles qu'elles ont été
paramétrées par les administrateurs.

IL InfoLive Web Services Citoyens

Yille de Démonstration

Mrne Durand Marke-pherme

Ciloyens_____ Processus.___ Stabstioues
Retheicher (%] %) Reteur ol Imprimar
DOSSIERS
dossier | citoyen dossier Etape Action
Date demande
K333 H. ASTIER Efat-civil Contrile I&galité traiter ;E
& & Demande de copie d'acte de le 2141142005 )
— ’ naizsance

HAOKI2T J. DUPUIS Fiat-civil Rendez-vous dossier | traiter ;S
o = 5 Constitution dos=zier mariage le 181 1/2005 :
WK322 B. FILLON Etat-ciyil Contrile IEgalité traiter :S

5 S ) Demande de copie d'acte de le 211142005 i
o= P mariage

Pour chaque étape, le gestionnaire est invité a traiter le dossier en fonction de I'avancement du
processus workflow. Le suivi comprend I'envoi de mails, I'impression des pieces en PDF, l'intégration
avec les outils bureautiques pour la génération de courriers associés. Chaque traitement du
gestionnaire peut (ou non) avoir un impact sur I'avancement du dossier coté Internaute (avec envoi
de messages d'informations en paralléle a la mise a jour du compte citoyen).

%+ 4.3 statistiques :

Pour permettre une bonne évaluation du traitement des demandes des citoyens, la plateforme Web
Services Citoyens comprend un module statistique intégré proposant notamment :

> La nature des demandeurs (citoyens, associations, partenaires...) et la nature des demandes
(état-civil, urbanisme, vie quotidienne, culture...) ;
> Les informations sur le traitement des dossiers :
=  Fréquence et Nombre de dossiers traités,
= Délais moyens de traitement par nature de dossiers, par service gestionnaire...,
= Typologie et motifs des dossiers en attente,
= Mots clés
> Enregistrement possible des requétes de recherche pour réutilisation.
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5 Caractéristiques techniques : communication et interopérabilité

La solution Web Services Citoyens a été congue pour étre totalement interopérable, c'est-a-dire
intégrable sur tout site Internet déja existant, quelque soit sa technologie. Le développement a fait
I'objet d'un programme d’innovation soutenu en 2005 et 2006 par Oséo ANVAR.

+ 5.1 Intégration des services au sein de votre site Internet :

Les Web Services Citoyens se présentent sous forme d’objets Web Services élémentaires conformes
aux normes d'échange XML et au protocole SOAP.

Les services sont livrés avec une présentation XSL et des feuilles de styles CSS 2 par défaut,
personnalisées par le client directement s'il le souhaite ou par e-mediacité (prestation de
personnalisation). Chaque Web Service est accompagné d'une documentation présentant les régles
d'utilisation, les méthodes, les parametres a passer, etc ...

Pour éviter au client le support de l'infrastructure des Web Services, ceux-ci sont hébergés sur nos
serveurs applicatifs, en https.

Les Services peuvent aussi étre intégrés directement sous forme de pages distantes (en iframe) par
exemple, bien que cette solution nous paraisse moins élégante et peu conforme a la norme XHTML du
W3C.

%+ 5.2 Gestion du back office :

Le back office Web Services Citoyens est une solution hébergée accessible sur Internet aux clients
abonnés au service. Son usage ne nécessite donc aucune installation locale sur vos postes de travail,
ni sur vos serveurs web. Comme les services coté font office, le site de gestion du back office est
congu sous forme d'un ensemble de web services XML/SOAP.

%+ 5.3 Communication avec d’autres outils :

Le choix du développement en Web Services XML/SOAP confére intrinséquement une grande faculté
de communication et d'échanges entre les services citoyens et les autres outils de votre systéme
d’informations, présents — et surtout futurs.

Pour la communication avec vos outils de gestion « métiers » comme la gestion des affaires scolaires
et périscolaires ou encore la gestion de I'Etat civil, les services sont dotés en standard d’API de
communication documentées. Sur demande, nous pouvons réaliser pour vous des interfaces sur
mesure, sous forme de prestations d'ingénierie.
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