En direct de Cannes

Depuis septembre 2015, les Cannois peuvent signaler des dysfonctionnements
a la malrie par le biais d'une application, Cannes Civique. Elle est également tres
utilisée par les agents de la ville,

n site Internet, un centre
d'appels, des permanences
d'élus dans les quartiers, des
agents de terrain sur toute
laville.. Cannes ne manque pas de
moyens pour savoir ol 'espace public
est dégradé. En octobre 2014, les élus
0Nt pourtant souhaité disposer d'un
outil supplementaire, une application
de signalement sur smartphone, « Le
projet a été lance dans le cadre d'un
plan de lutte contre les incivilités. Nous
souhaftions permettre aux Usagers de
nous contacter 24 h/24, et surtout,
de le faire dés quils remarqualent un
probléme » explique Yann-Vari Lecuyer,
directeur général adjoint des services
de la ville.

Des développements

entre SIG et GRU

Cest Smart-Origin qui a remporté
I'appel d'offres publié début 2075 et
qui a réalisé les développements en
exploitant les AP JavaScript et les
‘wehservices d'Esri déja implanté dans la
maison. Le serveur a méme éte doublé
(un serveur interne, un hébergement
sur ArcGlS Onling) afin de garantir la
disponibilité du service a toute heure du
jour et de la nuit.
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La Mairte de Cannes vou il

La ville disposalt déja d'un logiciel de
gestion de la relation usager (GRU)
développé par Coherls, baptise Citizen
Care, Les hotesses du centre d'appels
(Mairie +) disposent depuis plusieurs
années d'un module cartographigue
dans le logiciel pour localiser les plaintes
qu'elles recolvent, qui exploite un
webservice de géocodage sur le fond
cartographigue de la ville. L'application
mobile a du coup été concue comme
un canal d'alimentation de Citizen Care,
et s'appuie surle plan de ville géré

par le service SIG, Les élus impliqués
dans le prajet ont défini eux-mémes
neuf catégories de signalement,
volontairement moins détaillées que
dans l'interface bureautique. Tous les
signalements arrivent ainsi au service
Mairie +, Les hitesses les répartissent
dans les services aprés avoir elimingé
les doublons, affiné la nomenclature
grace aux photos, aux commentaires
el 3 la géolocalisation précise qui les
accompagnent. Le workflaw reste

le méme, si ce n'est que le signaleur
peut sulvre I'état de traitement de sa
demande sl a laissé ses coordonnées,
Mais les Cannals ne sont pas les seuls a
utiliser I'application. Elle est également
dans la poche des équipes de terrain
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Cannes Civique en 4 étapes
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qui sont responsables de pres de |a
moitié des demandes. « £n 2013, tous
canaux confondus, Nous recevions
environ 3000 signalements par mos,
rappelle Yann-Vari Lecuyer, £njuin
2016, c'était 6000, »La présence de
I'application augmente le nombre de
signalements, mals, en méme temps, les
contraventions diminuent, ce qui tend 3
montrer gue les services ont également
gagné en réactivité, ©

répartis entre i0S et Android, Windows restant anecdotigue.
» 20260 demandes enregistrées, dont 16555 provenant des
agents de la mairie, 15 % d'utilisateurs identifiés, 2 % des
cellules de quartier. Ne reste que 1 % pour les utilisateurs
anonymes.

+ Les encombrants sur le trottoir représentaient 75 % des
dossiers en 2015, et 69 % depuis le débutde l'année 2016, loin
devantle mobilier urbain dégradé, le stationnement abusif, les
défauts de propreté, les trous dans la chaussée ou le trottoir,
lestags, lavégétation débordante etles éclairages défectueux.
Lordre des catégories n'est plus leméme quand ne sont prisen
compte que les Cannois [et pas les agents), Les encombrants
restent en téte de classement, mais représentent moins de
30 % des signalements. Viennent ensuite le stationnement
abusif, les défauts de propreté, le mobilier urbain dégradé
puis les trous dans la chaussée ou le trottoir.

» Seuls 296 dossiers ont été considérés comme irréalisables.

121 fontl'objetd’'une programmation mais 76 % ont été traités.
A noter que les doublons concernent plus de 4 000 dossiers.

* chiffres arrétes fin aolt 2014




