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PREAMBULE

Cette Plateforme est congue, en vue de recueillir et traiter les préoccupations des usagers-
clients du Service public. A travers ce guide vous saurez soumettre et suivre :

- une réclamation ;

- une demande d’informations;
- une suggestion ;

- une motion ;

- une observation.

Le usager-client ayant une requéte pour I’Administration Publique a la possibilité de la
soumettre sur le site www.milie.ci ou la version mobile « Milié » téléchargeable sur Play
Store. En effet, une fois sur le site, la page d’accueil ci-dessous s’affiche :

JARRN ]
Blenvenuegsur_lle

PO TAIL@U"I%T@YEN MILIE”

(OBSERVATOIRE DU SERVICE PUBLIC
‘;’-" Notre équipe a votre écoute!
(€) 422522 4098 98

OICP Ayl et

(¢)800 000 07
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1- SOUMISSION D’UNE REQUETE

Pour soumettre une requéte, I'usager-client clique sur le menu «
», comme indiqué ci-dessous.

"——' Notre équipe a votre écoute!

0 +225 22 40 98 98
@ 800 000 07

Au clic, le menu « » se déroule en sous-menus, comme
indiqué ci-dessous.

Bi : ... .I‘,Ill!l-l.l i
Bienvenueisuile

SN

e, il PORTAILEDUICITOYEN “MILIE

emande d'informations

Notre équipe a votre écoute!

(€) +225 22 40 98 98
/ @ 800 000 07

SERVICES
l=rm — Poser une réclamation Suivre une réclamation
ieci/index.php?page=reclamation.Fonctionnalite

L’'usager-client a ensuite, le choix entre les sous-menus Réclamation, Suggestion,
Observation, Motion ou Demande d’informations ci-dessus indiqué.
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a) Demande d’informations

L’usager-client clique sur le sous-menu « Demande d’informations »,

o PORTAIL

de [Admanestraton et de lnnovation e Sty
Pubic

. 2 s
ienvenuessuler
: TOYEN*MILIE”

9 2 .
m #A PROPOS ©@SOUMETTRE UNE REQUETE ~ & SUIVRE UNE REQUETE & E-SERVICES PUBLICS ~STATISTIQUES OINFORMATIONS ~ SANNUAIRE

- Observation

&
el e call cnter

Notre équipe a votre écoute!

(€) 22522 40 98 98
@ 800 000 07

SERVICES

i z — Poser une réclamation Suivre une réclamation
ieci/index.php?page=reclamation.Fonctionnalite

Un formulaire a renseigner s’affiche comme suit :
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FORMULAIRE DE DEMANDE D'INFORMATIONS

sivous étes en quéte dinformation: e
e sur lI'administration publique,

* sur une procédure administrative ...
Alors, Veuillez remplir les champs ci-dessous de formulaire. Par la suite, votre demande sera prise en charge comme suit :

* Les Analystes de |I'Observatoire du Service Public (OSEP), en toute confidentialité, analiseront votre demande et s'éfforceront de vous apporter une réponse appropriée
dans un délai de 5 jours maxi a I'adresse mail que vous aurez notifiée dans votre demande, mais aussi par sms si vous demandez ce service.

Formulation

(£ Contenu

Objet*: | TEST

Message*: MESSAGE TEST

@ Contacts?

E-mail*: | kouassi.gline@gmail.com

N° téléphone* : 02471737

Numéro de téléphone uniquement sans indicatif pays
Indicatif pays*: | +225 (Céte d'lvoire)
Indicatif téléphonique pays de votre numéro de téléphone

Conditions d'utilisation

Me répondre par SMS (service non disponible) - @ Me répondre par Mail uniquement

® Je certifie que les informations saisies ci-dessus sont exates, de plus j'accepte de recevoir la réponse a ma demande d'information suivant mon
choix opéré sur le portail du citoyen.

L e e———

L’'usager-client renseigne convenablement les champs (les champs étoilés sont
obligatoires) et clique sur la mention « Envoyer » indiquée ci-dessus.

Un accusé de réception indiquant le numéro de sa demande lui est signifié¢ de deux
maniéres :

- par le formulaire ci-dessous,

FORMULAIRE DE DEMANDE D'INFORMATIONS

Si vous étes en quéte d'information:
« sur l'administration publique,

- sur une procédure administrative ...
Alors, Veuillez rempiir les champs ci-dessous de formulaire. Par la suite, votre demande sera prise en charge comme suit *

« Les Analystes de I'Observatoire du Service Public (OSEP) , en toute confidentialité, analiseront votre demande et s'éfforceront de vous apporter une réponse appropriée dans un
délai de 5 jours maxi & I'adresse mail que vous aurez notifiée dans votre demande, mais aussi par sms si vous demandez ce service.

Formulation

Votre demande d'informations a hios~ Ata anregistrée.

Le numéro de la requéte est -
Veuillez noter ce numéro, il vous servira a identifier la réponse.
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- Et dans sa boite email utilisée

MILIE RECEPTION :TEST 5 O
PORTAIL DU CITOYEN MILIE 17:59 (ilya2 minutes) Yy 4
Amoi ~

Xa anglais + > francais v Traduire le message Désactiver pour : anglais x

Bienvenue sur le Portail du citoyen Milié
- 2072496705 V}uillez noter ce numéro, il vous

Votre demande d'informations a bien été enregistrée. Le numéro de votre requéte es
servira a identifier la réponse de votre demande Suivre une réclamation.

4 Répondre ®» Transférer

b) Réclamation, Suggestion, Observation ou Motion

Ici, 'usager-client clique sur I'un des sous-menus « Réclamation, Suggestion, Observation
ou Motion ».

- PORTA

“Bienvé_nqe‘gsurgig"i I
e ILDUICITOYEN “MILIE

s
#A PROPOS ©@SOUMETTRE UNE REQUETE ~ %= SUIVRE UNE REQUETE & E-SERVICES PUBLICS ~STATISTIQUES

- Réclamation

- Observation

- Suggestion

Motion

- Demande d'informations

Notre équipe a votre écoute!

) +225 22 40 98 98
/

SERVICES

i 2 — Poser une réclamation Suivre une réclamation
ieci/index.php?page=reclamation.Fonctionnalite

L’écran ci-dessous permet de faire un choix entre les rubriques Organismes publics
(Ministéres, institutions...) ou Problémes récurrents :
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IDENTIFICATION PROBLEME OU ORGANISME PUBLIC

Cette page permet de lister ies problémes réccurrents ou les organismes publics, ou de rechercher un organisme public.

M CHAISIR TINE DHIRDRINIIE PNIIR CONTINUER!

AL © Probiémes recurrents M Ministéres/Secrétariats M Institutions et instances i Etablissements publics _
—

Q, Retrouver un organisme public a partir d'un mot clé

L’usager-client clique sur 'une des rubriques ci-dessus :

Soit « Problémes récurrents » :

L’'usager-client clique sur le probléme récurrent identifié dans la liste ci-dessous.

& CHOISIR UNE RUBRIQUE POUR CONTINUER!

‘| I Ministéres/Secrétariats I Institutions et instances I Etablissements publics _

I Choisir dans la liste ci-dessous le probleme lié s - «ADMINISTRATIONS PUBLIQUES» ci-dessus.

Soit « Ministéres, Institutions ou Etablissements »

L’usager-client clique sur 'Organisme concerné par sa requéte parmi la liste ci-dessous qui
s’affiche.
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Cette page permet de lister les problémes réccurrents ou les organismes publics, ou de rechercher un organisme public

@ CHOISIR UNE RUBRIQUE POUR CONTINUER!

© Problémes recurrents G nistéres/Secrétariats I Institutions et instances M Etablissements publics _

M Choisir dans la liste ci-dessous le ministére ou secrétariat public auquel sera adressé votre requéte

Soit « Par recherche »

L’usager a la possibilité de saisir un mot clé de I'organisme visé dans le champ de saisie,
puis cliquer sur « Rechercher ».

IDENTIFICATION PROBELEME OU ORGANISME PUBLIC

™ CHOISIR UNE RUBRIQUE POUR CONTINUER!

© Problémes recurrents M Ministéres/Secrétariats M Institutions et instances g Etablissements publics _

L’écran résultat suivant s’affiche :

& CHOISIR UNE RUBRIQUE POUR CONTINUER!

© Problémes recurrents/urgents I Ministéres/Secrétariats Il Institutions et instances Il Etablissements publics

Q Retrouver un organisme public a partir d'un mot clé

Seécurité
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Dans les trois cas, I'écran de formulation de requéte suivant s’affiche :

Wy Dew twts e
Loceloe v
Nature & el
Iherrw o
Corteny
v,
Jondre tctver | cur toer |
NE [»] AR WY
! ' Pietw o S Soope e rteIMCCermawt CN GOV L1 -
C-~al oot U rell T
1ol et A
N telephone 34171
Nom - A2
prercers LA
e A
v

EE ——

Il remplit convenablement le formulaire, puis clique sur la mention « Soumettre votre

requéte », comme indiqué ci-dessus.
Un accusé de réception indiquant le numéro de sa requéte lui est signifié de deux maniéres :

par le formulaire ci-dessous,

)
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FORMULAIRE DE REQUETE

suite a un del ini: i que ce soit une décisi ou icite, un acte, une issi illégale ou ire aux
de la justice et d’équité ou insatisfaction a I'égard du service fourni par I'administration,
« un point de vue (écrit, audio ou visuel, ou les deux) sur un service fourni ou visant I Eli i des i fournis par I
Alors, Veuillez rempiir les 3 ou ire. Par I suite, votre requéte sera prise en charge comme Suit -

- Etape 1, récevabilité: Votre requéte sera d"abord analysé par des spécialistes de 'O S© 7, qui ont un délai de 1 3 15 jours pour dire si elle est récevabile pour traitement ou si elle
néccesite une reformulation. En cas de rejet. ou méme de suivi, vous pouvez retrouver votre requéte en cliquant ici (SUIVRE UNE REQUETE) pour reformulation.

« Etape 2, Votre =t ée sera par la suite ise a I istére chargé du Budget et du Portefeuille de I'Etat qui enquétera et s'éfforcera a
& 1a pré ion et les qui s’
. Etape 3, réponse a l'usager Si votre requéte est une réclamation, I == sera tenu de vous faire un retour dés traitement dans un délai de 10 3 60 jours maxi en fonction de la

complexité relevée.

Pour plus de détail, cliquer sur Voir le logigramme de traitement o'une requéte

Formulation

Votre Réclamation a bien été enrs_ suee.
Le numéro de votre requéte est .

Veuillez retenir ce numeéro, il vous servira pour suivre les traitements des instances légales sur votre
requéte

Cliquer sur le lien pour consulter

- Et dans sa boite email utilisé.

PORTAIL DU CITOYEN MILIE = oite de réception x & 2
® PORTAIL DU CITOYEN MILIE 1245(lya3heures) Yy 4 :
= Amoi v
Xa anglais + > frangais v Traduire le message Désactiver pour : anglais x

Bienvenue sur le Portail du citoyen Milié

Votre Réclamation a bien été enregistrée. Le numéro de votre requéte estf 2028899091 Yeuillez noter ce numéro, il vous servira pour
suivre ['état d'avancement du traitement sur Suivre une réclamation.

Fin de la procédure de soumission d’une requéte
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2- SUIVRE UNE REQUETE

L’usager-client clique sur le menu « », comme indiqué ci-dessous.
L’écran suivant s’affiche.

SUIVRE LE TRAITEMENT DE SA REQUETE

Cette page permet au citoyen de pouvoir suivre sa requéte postée a partir des identifiants récus ou utilisés a la soumission

BON A SAVOIR! AUTHF* 7 irIEZ-VOUS

Vous avez introduit votre requéte au niveau du Portail du citoyen MILIE
(SOUMETTRE UNE REQUETE)

Un (1) numéro de requéte vous a été envoyé par mail afin de suivre votre
requéte sur milie.ci

Voici donc le volet authentification qui vous permet de suivre effectivement son
traitement

En cas d’oubli du numéro de la requéte, I'usager-client clique simplement sur la mention
« Numéro oublié ? », indiqué dans la fenétre ci-dessous.

SUIVRE LE TRAITEMENT DE SA REQUETE

Cette page permet au citoyen de pouvoir suivre sa requéte postée a partir des identifiants récus ou utilisés a la soumission

BON A SAVOIR! AUTHENTIFIEZ-VOUS

Vous avez introduit votre requéte au niveau du Portail du citoyen MILIE . " " =
(SOUMETTRE UNE REQUETE). Numero ) ) i
Un (1) numéro de requéte vous a été envoyé par mail afin de suivre votre

requéte sur milie.ci E-mail

Voici donc le volet authentification qui vous permet de suivre effectivement son [ —
traitement. 8 Valider

La fenétre, pour retrouver les numéros, s’affiche comme suit :

RETROUVER LE NUMERO OUBLIE DE VOTRE REQUETE

Veuillez saisir I'email et le numéro de téléephone utilisés a la
soumission de votre requéte.

COTE D'I'WOIRE (+225)
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Il renseigne I'email utilisé, son numéro de téléphone précédé de l'indicatif pays, puis clique
sur la mention « Rechercher ». Le formulaire résultat ci-aprés s’affiche.

=A aA @50UM LIV & SUIVRE UNE REQUETE [l y STATIST OINFORMATIONS ~  GANNUA

RESULTAT DE VOTRE RECHERCHE

Récupération de vos numéros de requétes

Nature Théme Poster le
2066680556 Information 13/6/2020
2085154782 Réclamation ACCUEIL : Informations indisponibles 3/6/2020
2062519868 Réclamation SERVICES : Fraude 23/3/2020

Il identifie le numéro oublié dans la liste de ses requétes, et revient sur le menu « Suivre
une requéte ».

Lorsque l'usager-client a le numéro de sa requéte, il renseigne le formulaire « suivre le
traitement de la requéte ci-dessous », puis clique sur la mention « Valider ».

ACCUEIL #A PROPOS ©SOUMETTRE UNE REQUETE ~ & SUIVRE UNE REQUETE & E-SERVICES PUBLICS ~ STATISTIQUES OINFORMATIONS ~ SANNUAIRE

SUIVRE LE TRAITEMENT DE SA REQUETE

Cette page permet au citoyen de pouvoir suivre sa requéte postée a partir des identifiants récus ou utilisés a la soumission

BON A SAVOIR! AUTHENTIFIEZ-VOUS

Vous avez introduit votre requéte au niveau du Portail du citoyen MILIE

(SOUMETTRE UNE REQUETE).
Un (1) numéro de requéte vous a été envoyé par mail afin de suivre votre

requéte sur milie.ci E-mail

Voici donc le volet authentification qui vous permet de suivre effectivement son =

La fenétre « suivi de votre requéte » s’affiche :

<«

Numeéro: Entrer numero de votre requete

=+ A @S0UM UNE REQUETE~ [ECTGIITNLILN I 5 E-SEF PUBLIC 2 STATIST OINFORMATIONS ~  GANNUA

- kouassi.gline@gmail.com
- 2066680556

Afficher | 10 v | Résultats par page 1/1

Nombre de résultat : 1

Numéro Nature Théme Mess: Statut Msg organisme  Mon avis Retour

2066680556 Informationdu  TEST Ennel n
13/6/2020 de ey
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La colonne « Statut » permet a 'usager-client de connaitre le niveau de traitement de sa
requéte. En cliquant sur la mention « Lire » de la colonne « Message », 'usager accéde a
son message posté et au message-retour de ’OSEP dans le champ « Message retour de
I'OSEP ».

LECTURE MESSAGE RETOUR OSEP

Message po

MESSAGE TEST

Message-retour de I'OSEP:

Cas « de rejet de la requéte » ou « En attente de validation » :

La requéte de l'usager-client peut étre modifiée. Cette modification peut se faire a travers
la mention ci-dessus « Modifier message » pour le champ de saisi « Message posté » ou
la mention « Modifier toute la requéte ». Ce qui entraine directement une nouvelle analyse
de la requéte.

NB : Aucune modification n’est possible dés qu’une requéte est validée par 'OSEP.

Cas de validation de la requéte :

LECTURE MESSAGE RETOUR OSEP

Message posté:

MESSAGE TEST

Message-retour de I'OSEP:

Votre requéte a été validée pour traitement

L’Usager-client ne peut que constater le message retour de 'OSEP et attendre la suite.
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La colonne « Msg organisme » concerne le traitement de requéte de type « Réclamation »
fait par 'Organisme technique

SUIVI DE VOTRE REQUETE - kouassi.gline@gmail.com
- 2085154782

Nombre de résultat : 1 Afficher 10 v Résultats par page 1/1

Numéro Nature Théme Message Statut sg organisme Mon avis Retour

2085154782 Réclamation du  ACCUEIL (Informations Traité le ﬁ
3/6/2020 indisponibles) 9/6/2020

La mention « Lire msg traitement » s’affiche lorsque la réponse de I'organisme concerné
est disponible. Ainsi, en cliquant sur cette mention, 'usager-client accéde a la réponse de
sa réclamation.

LECTURE DU MESSAGE DE TRAITEMENT

Message postée:

teste 2 bon

Message de traitement:
< fin traitement >

Par ce méme écran, l'usager-client peut donner son avis ou relancer le traitement en
actionnant la mention « Donner votre avis, ou relancer », le formulaire de recueil d’avis
s’affiche :

SATISFACTION SUR LE SERVICE REGCU - kouassi.gline@gmail.com
- B B - 2085154782

& Donner votre avis sur le service récu ou relancer pour nouveau traitement

Etes-vous?

@ Trés satisfait,

(O Satisfait,

O Partiellement satisfait.
& Non satisfait.
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L’usager-client est invité a donner un avis « Trés satisfait, Satisfait, Partiellement
satisfait ou Non satisfait » a la réponse de sa requéte.
Le processus de traitement de la requéte est définitivement cléturé.

Dans le cas ou l'usager-client ne donne pas son avis, il peut relancer le traitement en
cochant la case a cocher « Relancer votre requéte si pas satisfait... », puis en cliquant
sur la mention « ENVOYER », comme indiqué dans la fenétre suivante.

SATISFACTION SUR LE SERVICE RECU - kouassi.gline@gmail.com
: ; - S . : e

& Donner votre avis sur le service régu ou relancer pour nouveau traitement
Etes-vous?

@ Trés Satisfait,

() Satisfait

© Part ent satisfait,

& Non satisfait.

Le traitement reste en cours au niveau de la structure concernée.
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