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Efficacite du service public :
le pari de P’intelligence artificielle

Et si les collectivités territoriales misaient davantage sur I'intelligence artificielle pour rendre les
services publics plus efficaces ? C’est en partant de ce questionnement que I’Association des

Directeurs Généraux des Communautés de France (ADGCF), en partenariat avec Veolia, a décidé
d’engager une réflexion sur I’ <automatisation » et I'amélioration du service permis par la digitali-
sation, grace a la plus grande disponibilité de I'humain qu’elle rend possible.

Le contexte socio-économique contemporain se préte tout particulierement a une telle initiative.
D’un c6té, une demande sociale qui n’a jamais été aussi forte conjuguée a une ressource
publique qui ne cesse de s’amenuiser. De I'autre, une évolution sensible des modes de vie,
caractérisée par une mobilité de plus en plus forte des individus et une tendance a I’abolition
de la frontiére entre temps professionnel et temps privé. A I'aune de ces constats, ’ADGCF
fait I’hypothése que I’ «<implantation» physique du service public ne constitue pas forcément
un «plus » pour une partie croissante de la population ; mieux, elle peut méme déprécier les
bénéfices sociaux, économiques et politiques attendus par les collectivités a forte économie
touristique, en ne répondant pas a la demande de «commodité » d’usagers ne fréquentant
que périodiquement le territoire.

Soucieuse de s’inscrire dans une démarche d’avant-garde, la Communauté de Communes
Ceeur Cote Fleurie s’est ainsi lancée, avec I'aide d’HomeFriend, une filiale du groupe
Veolia, dans une démarche de «digitalisation» de toute une partie de la chaine des
services publics qu’elle dispense en s’appuyant sur I'Intelligence Artificielle. Fiscalité
maitrisée, disponibilité et réactivité accrues, bref, services aux publics améliorés...
Indéniablement, la mise en place d’'une Maison des Services virtuelle sur le territoire
de I'intercommunalité de Cceur Cote Fleurie, accompagnée d’un «chatbot» dédié a
la relation a I'usager, est venue judicieusement compléter I'offre de services pré-
existante, en garantissant une réponse 24 h/24h, toute I'année, a des questions
simples et en permettant I'exercice de procédures répétitives pour lesquelles
I'intervention humaine n’a aucune plus-value.

C’est cette ambition initiale de la Communauté de Communes Coeur Cote

Fleurie, celle de promouvoir des modes alternatifs de production et de mise

a disposition des services aux publics, que I'opus que vous avez entre les
mains se propose de retracer et surtout, d’illustrer, a travers la description
des procédures, dispositifs et outils digitaux déployés a cette occasion.

Antoine FREROT Philippe AUGIER Pascal FORTOUL
Président Directeur Général Président de la CdC Coeur Cote Fleurie Président
Veolia Maire de Deauville de I’ADGCF
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Les usagers des services publics
territoriaux ont une attitude de
plus en plus consumériste.

A cefitre, ils sont exigeants en ma-
tiere de qualité de service et sont
aussi de plus en plus connectés...
Or, force est de constater qu'ils
ne sont pas toujours satisfaits de
I'accessibilité des services.

Une récente étude de WebHelp
(mars 2019), acteur reconnu en
matiére de gestion de la relation
client/ citoyenne vient appuyer ce
constat. Malgré un niveau élevé
d’investissements réalisés pour
améliorer le service public, la
perception des usagers reste trés
mitigée :

= moins d’un Frangais sur deux
(41 %) a une opinion positive des
services publics ;

m |les Francgais pergoivent une
dégradation de I'action des services
publics, qu’il s’agisse des agents
(66 %) ou des usagers (60 %) ;

= une majorité d’usagers estime
par ailleurs que des économies
sont possibles dans la plupart des
services publics.

Pour I'usager, savoir qui fait quoi
sur son territoire reléve d’un vrai
casse-téte : il n’est pas simple
d’obtenir les bons numéros de
téléphone ou les bons points de
contacts des services compétents
avec les bonnes plages horaires.
Habitué a une relation client mo-
derne avec ses autres fournisseurs
ou opérateurs, l'usager s’attend a
un service fluide, facile d’acces,
résolvant sa demande au premier

appel.
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C’est ce que révele le barométre
mené en 2018 par linstitut Paul
Delouvrier, en partenariat avec
Kantar Public, portant sur la
vision des services publics par
les usagers. Menée aupres de
2599 personnes représentatives
des résidents francais, I’enquéte
dévoile que les 3 attentes les plus
importantes en matiére de progrés
des services publics sont :

= pour 60 % d’entre eux, la rapi-
dité de traitement des dossiers et
de réponses aux demandes ;

= pour 41 % d’entre eux, la sim-
plicité et la transparence des
démarches ;

= pour 39 % d’entre eux, la possi-
bilité de joindre les services plus
facilement et plus souvent.

Il est a noter que la possibilité de
joindre les services plus facilement
et plus souvent est une attente
qui a nettement progressé ces 3
derniéres années (+ 6 points).

A I’heure du numérique, le digi-
tal renouvelle la relation entre
citoyens et collectivités. Le baro-
metre du numérique 2018 publié
par le Ministére de I’Economie et
des Finances met en exergue le
fait que pres de deux tiers des
Francais (65 %) utilisent internet
pour réaliser leurs démarches
administratives.

D’autres enseignements mar-
quants ressortent de cette étude :

= |es Francais de 18 a 59 ans
sont plus enclins a effectuer des
démarches administratives sur
internet, avec un pic a 90 % pour
la tranche 25-39 ans ;

= |e niveau de dipléme et de
revenus sont également des mar-
queurs importants : 9 diplémés du
supérieur sur 10 utilisent internet
pour réaliser leurs démarches
administratives et fiscales contre

seulement un quart des non dipl6-
més (26 %) et deux-tiers des
titulaires du brevet (63 %) ;

= |a taille d’agglomération est
également un facteur déterminant
de la propension des Francais a
réaliser des démarches adminis-
tratives et fiscales en ligne : 74 %
des habitants de I'agglomération
parisienne en réalisent, contre
62 % a 64 % de leurs concitoyens
dans le reste du territoire ;

= |a population frangaise est de
plus en plus a I'aise avec I'idée
d’accomplir des démarches admi-
nistratives et fiscales en ligne.
Ainsi, 40 % des individus inter-
rogés affirment ne pas du tout étre
inquiet, pour 36 % de personnes
trés inquiétes ou assez inquiétes.

Ce dernier enseignement met
aussi en évidence le fait que plus
du tiers des usagers ne sont pas
en phase avec I'e-administration
du fait de deux freins majeurs :
certains ne sont pas a I'aise avec
les technologies voire ne les
maitrisent pas du tout ; d’autres
craignent leur utilisation par souci
de confidentialité et de protection
des données personnelles.

La disparité des pratiques et des
usages constitue un véritable défi
pour les collectivités : offrir un ser-
vice de qualité pour les usagers
numériques tout en conservant un
lien de proximité pour ceux atta-
chés aux canaux de contacts plus
«classiques» (points d’accueil
physiques, centres de contact par
exemple).

En effet, de plus en plus de
citoyens se préoccupent de la
fagon dont leurs données vont étre
utilisées. C’est pour cette raison
qu’une loi pour une République
numeérique est venue en octobre
2016 définir et réglementer un

(¢

La disparite des
pratiques et des
usages constitue
un veritable

defi pour les
collectivites )

droit a I'autodétermination infor-
mationnelle - article 1% de la loi
Informatique et Libertés : «toute
personne dispose du droit de déci-
der et de controler les usages qui
sont faits des données a caractére
personnel la concernant ».

Cette loi a été confortée par
I'entrée en application, le 25 mai
2018, du reglement européen sur
la protection des données (RGPD).
Celui-ci poursuit trois objectifs
fondamentaux :

= renforcer les obligations en
matiere de transparence des trai-
tements et de respect des droits
des personnes ;

= privilégier une logique globale
de responsabilisation de I’'ensem-
ble des acteurs ;

= crédibiliser la régulation des
«CNIL» grace a la mise en applica-
tion de sanctions : avertissements
publics, amendes administratives
allant jusqu’a 20 millions d’euros.

Les collectivités doivent se mettre
en conformité afin de garantir
d’une part, le respect de ce regle-
ment et d’autre part, maintenir le
niveau de confiance sur le traite-
ment et la protection des données

citoyens.
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DE RELATION CITOYENNE

Al'instar de ce qui s’observe dans
le secteur privé, les collectivités
s’inscrivent désormais dans la
recherche de I’excellence opé-
rationnelle. L'enjeu : assurer un
service «accessible » et de qualité
pour tous tout en maitrisant les
colts.

L'exigence toujours plus forte
des usagers consommateurs
nécessite une évolution de la
relation avec la collectivité :

= une transformation en profon-
deur des procédures et organi-
sation actuelles (efficaces certes
mais ne permettant pas de pro-
poser une réponse a ces nouvelles
attentes) ;

De plus en

= une amélioration de la satis-
faction pergue ;

= une ameélioration de la qualité de
I'expérience usager en digitalisant
et mutualisant ce qui peut I'étre
pour diminuer les coits.

Cette nouvelle relation usagers
est aujourd’hui possible grace :

= 3 des communications spéci-
fiques et ciblées sur les évolutions
des expériences usagers ;

m qux innovations en matiere
d’intelligence client (c’est-a-dire
de compréhension des besoins
d’usage réels des usagers) ;

® aux nouveaux outils de rela-
tion usagers, CRM (Customer
Relationship Management) et
intelligence artificielle ;

= 3 la mise en place de dispositifs
«Voix du client» : mesure de sa-
tisfaction, analyse des verbatims,

mécontentements, suggestions et
attentes des usagers ;

= 3 une capacité d’évolution
permanente des processus de
traitement des demandes pour
ainsi offrir un service de qualité
aux usagers.

Ainsi repositionnée, la relation
usagers devient :

= une source d’innovation et de
différenciation majeure en favori-
sant la digitalisation des territoires
et l'utilisation des nouvelles tech-
nologies ;

= un vecteur de renouvellement de
la promesse faite aux citoyens en
les mettant au coeur d’une relation
directe avec les décideurs locaux.

plus de citoyens

se preoccupent de la facon

dont leurs o

oNnNées
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Faire résolument entrer son ser-
vice public d’eau potable dans
I’ére numérique, c’est le choix
stratégique majeur opéré par la
Communauté de Communes Coeur
Cote Fleurie il y a 14 ans. En déci-
dant d’accélérer la transformation
de son service d’eau potable pour
accroitre sa fiabilité, sa slireté, son
pilotage et les services offerts aux
abonnés, elle était la premiére en
France a cette époque a mettre en
place le télérelevé de I'ensemble
des compteurs d’eau.

Aujourd’hui, le service public
d’eau potable génére quotidien-
nement plus de 1,5 million de
données numériques, ¢’est 15 fois
plus qu’ily a 10 ans.

Le déploiement des dernieres
technologies de télérelevés
des compteurs d’eau permet
d’apporter plus de services aux

consommateurs en leur facilitant
la vie, en les aidant a comprendre
leurs consommations et réduire
leur empreinte environnementale.

La transmission 2 fois par an d’un
rapport consommation permet par
exemple a chaque usager de se
comparer aux consommateurs
similaires. Il est ainsi incité a trou-
ver les clés de la réduction de ses
consommations en se connectant
a son espace client.

Couplée a la fibre optique du ter-
ritoire, I’hypervision du service
d’eau est un outil digital évolutif
qui permet d’accéder en direct a
I’ensemble des outils de pilotage
et de supervision. C’est aussi un
outil de gouvernance partagée
entre Coeur Cote Fleurie et son
opérateur, Veolia.

L'approche Sireté du service a
été totalement repensée pour
faire face aux enjeux du terri-
toire en I'adaptant aux nouvelles
menaces (comme par exemple
les actes de malveillance ou de
terrorisme).




C’est avec I'appui des nouvelles
technologies que de nouvelles
solutions méthodologiques sont
mises en ceuvre sur chaque site,
en déployant des processus repen-
sés. Nouvelles procédures, acces
physiques renforcés, nouveaux
capteurs permettent d’adapter le
service a chaque situation décrite
dans des plans de continuité et
de secours.

La modernisation du service de
I’eau permise par les apports du
numeérique donne une nouvelle
dimension a ce service. Fiabilité,
sireté, efficacité et hypervision
pour permetire plus d’interacti-
vité et une vision plus claire du
service pour Ceeur Cote Fleurie et
ses habitants.

Une modernisation qui participe a
I'attractivité du territoire.

Ces premiéres innovations, dont le
retour citoyen a été positif, a encou-
ragé la Communauté de Communes
a lancer la transition digitale de
sa relation usager vers d’autres
services dont elle a la compétence
(par exemple, le tri et la collecte des
déchets ménagers).

ADOPTER UNE RELATIC
USAGER MULTICANALE
POUR FACILITER L'ACC
AUX SERVICES

Territoire orienté vers le numé-
rique et I'innovation, avec des
services renforgant en continu
son attractivité et son image, la
Communauté de Communes Ceeur
Cote Fleurie a la volonté de :

= renforcer le lien de proximité
avec ses citoyens ;

= valoriser ses services et en sim-
plifier 'acces ;

= digitaliser la relation avec les
usagers ;

= améliorer son image en mettant
en place un service client innovant
répondant parfaitement a leurs
préoccupations.

Assurer une relation usager opti-
male passe par la mise en place
d’un service client multicanal
et digital mais également de
campagnes de communication
s’adaptant a I'ensemble des diffé-
rents profils d’usagers.

Les objectifs sont multiples :

= offrir de nouveaux canaux de
contacts pour simplifier I'acceés
aux services ;

= répondre plus efficacement aux
sollicitations des habitants ;

= informer de maniére proactive
les usagers sur les actualités liées
aux services du territoire ;

= mesurer et améliorer la satisfac-
tion globale des usagers ;

= renforcer la visibilité et I'image
de la collectivité auprés des
usagers, sur les compétences et
services gérés par I'intercom-
munalité, qu’ils soient résidents
permanents ou secondaires ;

= optimiser les colts de gestion
de la relation usager en mutua-
lisant les activités existantes, en
accélérant la digitalisation de
cette relation sur le territoire pour
I’ensemble de ses compétences.

FAIRE CONNAITRE ET
ADOPTER CETTE NOUVELLE
RELATION AUX USAGERS

Sur le volet RH

Loin de la caricature souvent
véhiculée de profiter de la réduc-
tion des effectifs a mesure de la
montée en puissance de la digi-
talisation de la relation usager, le
recours a ces outils a permis de

proposer et d’offrir aux agents de
nouvelles perspectives de déve-
loppement de leurs compétences :

m valorisation des ressources
locales en les positionnant sur des
taches a plus forte valeur ajoutée
et en préservant leur bien-étre ;

= maintien de I’emploi local ;

= conservation de points d’accueil
physique pour répondre aux at-
tentes des usagers peu enclins a
utiliser des outils digitaux ;

= création de nouveaux métiers
viale recours au nudge marketing ;

= réorientation du travail des rip-
pers vers de la prévention sur les
déchets et du tri accru ;

= réorientation des taches simples
ou répétitives sans plus-value
pour les agents vers le chatbot,
permettant de redistribuer le
temps vers des taches plus com-
plexes a plus-value réelle pour
I'usager et les collaborateurs des
services.

(¢

Le recours a ces
outils a permis
de proposer

et d’offrir

aux agents

de nouvelles
perspectives de
developpement
de leurs
competences ))
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Sur le volet
Communication

Afin d’accompagner cette dé-
marche de Maison des Services
publics, la Communauté de
Communes a amorcé dés 2016
un travail de pédagogie auprés de
ses différentes cibles :

= pour les élus, de nombreuses
explications sur les nouveaux
moyens mis a disposition de la
population ont été présentées en
comité de pilotage avant le trans-
fert de la compétence collecte et
traitement des déchets ménagers
a I'Intercommunalité afin qu’ils
puissent porter le projet auprés
de leur population ;

= |es agents d’accueil, services
techniques et dircoms des mai-
ries ont recu une formation interne
assurée par les ambassadeurs du
tri du service environnement, les
chefs de service collecte et com-
munication ;

= pour la population, les outils clas-
siques de communication ont été
déployés pour faire connaitre les
évolutions (points presse, commu-
niqués de presse réguliers, articles
dans le magazine intercommunal

et magazines communaux, mise
en ligne d’actualités sur le site
internet intercommunal, publica-
tion de posts sur la page Facebook
@coeurcotefleurie, affichage).

La stratégie choisie a été de
mettre en place une «stratégie
de répétition des messages »
et d’accentuer la collaboration
avec les communes afin qu’elles
s’emparent également de tous
les nouveaux outils mis a la dis-
position de la population. Ce fut
essentiel, dans un premier temps,
de collaborer avec les services
des mairies et les élus qui restent
en contact direct avec la popu-
lation.

Progressivement, avec la création
du chatbot «Sophie», la collec-
tivité a insisté sur ce nouveau
canal pour diffuser les informa-
tions sur la collecte des déchets
ménagers : ajout sur les calen-
driers de collecte envoyés a la
population, articles dédiés dans
le Ceeur Mag... Présent sur les
outils de communication sur les
thémes environnementaux, le
chatbot s’est depuis développé
sur d’autres compétences.

En paralléle, une opération de
sensibilisation et d’information
aupres de la population sur les
problématiques de «mauvais
trieurs» a été réalisée par les
agents de collecte. L'objectif de
cette expérimentation était d’aller
alarencontre de I'usager, répondre
a ses questions et I'interroger
a I'aide d’un questionnaire afin
d’améliorer notre service public.
A Iissue de cette opération, le
bilan est le suivant :

= 200 foyers touchés ;

= des agents de collecte valorisés
dans leur mission ;

= un taux de réponse a notre
questionnaire proche des 90 %
permettant de recontacter la
population pour approfondir les
réponses a leurs interrogations.

Cette opération fut également une
opportunité d’expliquer a la popu-
lation I'existence de «Sophie» et
du numéro dédié.

En résumé, les différents outils
mis en place sont complémen-
taires et offrent la possibilité aux
usagers d’obtenir des réponses
par le canal de leur choix.

Faire adhérer les communes,

développer une relation

de proximité avec les usagers

tout en leur proposant

des solutions INNovantes.
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En 2015, la promulgation de la loi
NOTRe rebat les cartes des com-
pétences des collectivités. A ce
titre, la compétence de collecte
et de traitement des déchets
ménagers est transférée a la
Communauté de Communes Coeur
Cote Fleurie.

C’est dans ce contexte qu’elle
émet en 2017 un appel d’offres
visant a la mise en place d’un
Guichet Unique de Relation Client,
multicanal et a distance, afin de
traiter toutes les demandes des
usagers relevant des compétences
de la Communauté de Communes
(actuelles et a venir).

Ce projet prévoyait la mise en
application de ce Guichet Unique
en plusieurs étapes :

1. Tout d’abord, I'inclusion en prio-
rité du domaine de la collecte des

ordures ménageres et des déchets
assimilés ;

2. Puis, dans un deuxiéme temps,
I’extension aux domaines de I'eau
et de I’assainissement ;

3. Enfin, a plus long terme, une
extension pourra étre implémen-
tée pour toutes autres demandes
usagers relevant des compétences
de la Communauté de Communes.

En outre, la nature des solli-
citations traitées recouvre les
demandes d’information, les
transactions le cas échéant, la
gestion des réclamations, la prise
de rendez-vous, le signalement
d’anomalies.

En accordant sa confiance a
HomeFriend, la Communauté de
Communes Ceeur Cote Fleurie a
entériné la création d’une Maison
des Services virtuelle.

Le dispositif a été lancé en dé-
cembre 2016 en proposant aux
usagers du territoire une solu-
tion de gestion des sollicitations
sur la thématique des «Ordures
Ménagéres ».




LA MAISON DES SERVICES CCEUR COTE FLEURIE EN SYNTHESE

Un dispositif pour offrir aux usagers multi-services, clarté, innovation, et simplicité
s

t rendre visibles, concrets et plus efficaces les services des Collectivités.

Regrouper progressivement les services usagers des

GUICHET UNIQUE
différontes compétences de la Com'Com’, en un guichet MAISON DES SERVICES
unbgue de relation client multicanal,

Un seul point d'entrde pour toutes les questions des : :

wmagers relatives aux diffénents services du lemitolne . qul

Eau Déchets Autres

P of Bbeweral = o lNaswralcar e itRe i Esrpel wsiae

intisgre bs damdires pratiques et technologles en mathne Mt e 4rH i Fi—
\- de refatk = | WL wu::

QUI EST HOMEFRIEND ?

= Depuis son centre clientéle basé a Toulouse,

= Depuis son siége basé a La Défense,
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DES MOYENS AU SERVICE DES COLLECTIVITES ET DES USAGERS

La construction de cette Maison des Services s’est progressivement appuyée sur 5 piliers :

+ )+

Un = ChatBot =,
compagnon du service

Un dispositil de mesure b
chaud de la satisfaction
des usagers

Un &« Cockpit », outil
de pilotage dédié & la

diant collectivité

Au lancement, I'acces par 'usager
a l'information se fait via divers
points de contacts :

1. Accueil physique ;
2. Téléphonie et serveur vocal
interactif (SVI) ;

3. Web : adresse email ou directe-
ment via formulaire depuis le site
internet de Cceur Cote Fleurie.

Accueil physique

Le déploiement s’est construit
progressivement tout en main-
tenant un accueil de proximité
par 3 agents (2 au centre de
collecte, 1 a la Communauté de
Communes).

Les horaires sont restés inchan-
gés du lundi au vendredi 9h-17 h,
avec une ouverture les samedis
matins de 9h a 12h pendant les

vacances scolaires parisiennes
pour satisfaire les demandes des
résidents secondaires.

Le déploiement multicanal des
services aux usagers a pu étre
réalisé par la mise en place de
solutions par le biais des :

Flux téléphoniques

= Mise en ceuvre par HomeFriend
d’un numéro dédié pour la ges-
tion des sollicitations des usagers
qui sont mis en relation avec un
chargé de clientéle pendant les
horaires d’ouverture.

= Le numéro a été affecté a un
serveur vocal interactif (SVI) qui
pendant les horaires de fermeture
permet d’accéder immédiatement
aux informations recherchées. Un
message rappelle également les

horaires d’ouverture du service et
incite a se rendre sur le site Caeur
Cote Fleurie.

Flux digitaux

= Mise en place d’une adresse
email spécifique : service.dechets
@coeurcotefleurie.org

m Extension des moyens de
contact au sein des univers digi-
taux existants de la Communauté
de Communes Cceur Cote Fleurie.

Les usagers ont pu ainsi trans-
mettre une demande depuis un
formulaire en ligne.

Ce canal «selfcare » permettra
d’assurer un traitement multi-
canal et complémentaire au canal
«Téléphone ».

e déploiement s'est construit
orogressivement tout
en mantenant un accuell

de proximite par 3 agents.




Mobilisation humaine

Toutes les demandes sont récep-
tionnées et traitées par les chargés
de clientéle spécialisés, basés a
Toulouse.

La Communauté de Communes
a fourni une liste exhaustive des
types de sollicitations, ainsi que
les éléments de réponse adap-
tée, permettant ainsi de délivrer
un service de qualité aupres des
usagers du territoire.

Cette base de connaissances a
été actualisée au fil du temps pour
toujours adapter le discours aux
priorités et évolutions de fonction-
nement sur le territoire.

Une planification fine a été mise
en ceuvre afin de garantir une
prise en charge et une qualité de
réponse, en continu, sur toute la
durée des horaires d’ouverture du

service, quel que soit le niveau
d’affluence.

Ce dispositif d’accueil distant
multicanal offre les mémes ser-
vices par téléphone ou viainternet
aupres des usagers :

1. Information sur le service et
mise en place du dispositif d’ac-
cueil client ;

2. Traitement des sollicitations ;

3. Traitement des réclamations
éventuelles.

Au lancement les informations
fournies ont concerné les théma-
tiques suivantes :

= |a collecte des ordures ména-
geres ;

= [’extension des consignes de tri
et emballages ;

= [a redevance incitative pour les
usagers professionnels ;

= |es décheteries ;
= |es encombrants.

La mesure
de la satisfaction
des usagers

Parce qu'il vise I'amélioration de
la satisfaction des usagers des
services, le dispositif s’est enrichi
avec la mise en place d’enquétes
de mesure de la satisfaction a
chaud. L'envoi automatisé d’un
questionnaire aprés chaque sol-
licitation des usagers auprées du
centre d’appel, vise ainsi a mesu-
rer la facilité a joindre le service,
la résolution de la demande dés
le premier appel ou la satisfaction
générale du client.

Pour répondre a cela, un disposi-
tif de mesure de la satisfaction a
chaud a été déployé : envoi auto-
matisé d’enquétes aprés chaque
sollicitation des abonnés aupres
du centre d’appel.

= Fourmr aux usagers toules hes
informations sur les services

modalités de fonchonnemant

Activilés clefs

Gastion des solliciabions
usagors = appel antrand

o1 Geation des solliciations
o usagers — amall antrant

Processus de gastion

= Communiquar sur les nouvelles

Rappeler les bonnes pratiques an
atifne de gestion des dichils

«  Prendre en charge e qualifer les
demandes des Usagers
=  Réalser les démanches aupris da

ACF permattant la délivrance d'un
service de qualité pour les Lsagers

Geslion dus sollicilations
= VIP » | Presae [ Fournissaur

CARTOGRAPHIE DES PROCESSUS DE GESTION DE LA RELATION CLIENT

Informer les usagers Traiter les sollicitations Gérer les réclamations

Medtre en place un disposil de
gestion des réclamations
Récaptionnar, instruine las
demandes et apporter una
répanse adapide sl uSagars
{appan oiniamaation, Sacknchament
o' frmkment)
Suggdrer dis pisles
d'amélioration visant & améliorer
la quakité de Sansce UK USRJRS

8 Gastion des Réclnmntions
- usAQNTS
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PRESENTATION DE L'ENQUETE DE SATISFACTION A CHAUD
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Les bénéfices attendus sont mul-
tiples :

= mesurer la satisfaction des
usagers sur le traitement de leur
demande et évaluer la perception
globale ;

= jdentifier des pistes d’amé-
lioration sur les services et plus
globalement sur «I’expérience
usager» ;

= identifier de nouvelles attentes,
non décelées jusqu’a présent et
se donner les moyens de collecter
des verbatims sur la qualité pergue.

Outils et indicateurs
en temps reel

Socle de la relation usager, une
plateforme CRM dite «Service
360 » - basée sur le logiciel Sales-
force - a été mise a disposition de
la collectivité, pour :

m conserver I’historique des con-
tacts usagers quel que soit le
canal ;

= enregistrer les coordonnées des
usagers ;

e recueillir I'accord de l'usager
pour le solliciter éventuellement
(au nom de la collectivité et selon
des régles de communication
client fixées par elle) plus tard :
I’opt-in ;

m typer les sollicitations par
thémes et sous-thémes, par caté-
gorie d’usagers, par communes,
afin d’en sortir des tendances et
de mieux comprendre les besoins
des usagers ;

= suivre les demandes plus com-
plexes qui ne peuvent pas étre
traitées directement pendant
I’appel mais qui demandent un
traitement post appel, et d’en
garantir la performance dans le
délai de réponse ;

m offrir une vision dite «360»
de I'usager, pour naturellement
répondre au mieux a sa nouvelle
demande.

Un outil de reporting temps réel
destiné a la collectivité qui per-
met :

= yne vision enrichie et une meil-
leure connaissance du territoire ;

= des indicateurs sur les sollici-
tations usager : volume, répartition
mensuelle, par canal, par theme,
par commune, avec un zoom sur
les réclamations éventuelles ;

= |e suivi des engagements de
services.

(¢

Offrir

une vision

dite «360»

de I'usager
pour repondre
au mieux a

sa demande »)
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PRINCIPAUX INDICATEURS DE LA PLATEFORME D'APPEL
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La plateforme est accessible sur
smartphone pour suivre les tickets
de demande usagers, ou accéder
en temps réel aux indicateurs de
performance du service.

Quelques exemples d’usage :

= Depuis la place du marché, un
élu peut consulter en un clic I'état
d’avancement des demandes des
usagers ;

= En réunion intercommunale, les
données et performances de la
relation usagers sont accessibles
par période, par commune, par
théme et en temps réel.

APPLICATION SALESFORCE SUR SMARTPHONE
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— —
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En juin 2018, la Communauté de
Communes Cceur Cote Fleurie
décide de déployer un nouveau
canal : «Sophie» le chatbot, axe
majeur de la transformation numé-
rique du territoire.

EN LIGNE D’'UN
BOT : INTELLIGE
ICIELLE POUR MI
R LES USAGERS

]

m 5o =
= --r

Afin de poursuivre les initiatives
engagées en matiere de transfor-
mation de la relation citoyenne, la
collectivité a souhaité mettre en
place un outil emblématique : le
chatbot «Sophie ».

Pour apporter visibilité aux ser-
vices territoriaux et simplicité aux
usagers, le choix d’une solution
chatbot semblait alors naturel :
offrir a chaque usager 'acces a
un service disponible 24H/24
et 7 jours/7 avec des réponses
rapides, personnalisées et donc
adaptées aux nouveaux usages
de communication. Ce nouveau
dispositif vient alors renforcer et
compléter la gamme d’offres pro-
posée par la Maison des Services.

La collectivité a choisi de privi-
légier la création d’un chatbot
femme.

Agée de 35 ans, «Sophie» a
été pensée graphiquement pour
représenter I'image d’une jeune
femme active, sportive, rassurante
et bien dans sa peau. Elle a été
créée pour s’adapter a notre cible
en termes de population.

Un chatbot,
qu’est-ce que c’est ?

Le chatbot est une solution de
dialogue automatisée (vocale ou
textuelle) reposant sur I'Intelli-
gence Artificielle qui permet de
tenir une conversation en temps

réel et d’analyser au mot pres les
demandes et le langage des usa-
gers, avec un objectif bien précis :
apporter des réponses adéquates
ou renvoyer vers des conseillers
clients dans le cas de questions
complexes.

Il est principalement utilisé pour
apporter un nouveau canal de
contact pour les usagers. Il peut
leur fournir des réponses a des
questions simples et les guider
sur un site. Grace a des réponses
contextualisées, pertinentes et
mises en forme, le chatbot retient
I'utilisateur et Iincite a échanger
davantage, il devient ainsi un
point de contact fiable. Un chat-
bot performant peut devenir un
véritable canal de communication
pour la collectivité et un levier de
fidélisation. Lorsque le chatbot ne
sait pas répondre a la demande
de l'usager, il ne le laisse pas sans
solution et réoriente sa demande
vers un conseiller humain ou sur
le site internet de la collectivité.

| a collectivité

a sounaité

mettre en place un
outil emplématique :
le chabot « Sophie».
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«Sophie », le chatbot
adopté par Coeur Cote
Fleurie

Retrouvez I'histoire de la création
de «Sophie » au travers de I'inter-
view de Claudia NOGUEIRA, Chef
de Projet Marketing Digital chez
HomeFriend.

a INTERVIEW

Claudia NOGUEIRA

Chef de Projet Marketing Digital,
HomeFriend

«Sophie » est un agent conver-
sationnel mis a la disposition des
usagers sur le site de Cceur Cote
Fleurie pour répondre aux ques-
tions relatives a la collecte des
ordures ménageres. « Sophie »
accompagne les usagers du terri-
toire en répondant simplement et
de maniere personnalisée a toutes
les questions liées aux déchets :
récupérer le calendrier de collecte
en fonction de sa zone d’habi-
tation, connaitre les horaires et
adresses des déchéteries, obtenir
toutes les consignes et conseils
pour le tri domestique, savoir
que faire de ses encombrants ou
déchets verts.

«Sophie » est en constante évolu-
tion. Au fur et a mesure, elle traite
de plus en plus de sujets avec un
champ sémantique qui s’enrichit
et répond aux questions avec une
précision accrue.

Pour apporter toujours plus de
fluidité et de simplicité aux usa-
gers, nous travaillons aujourd’hui

sur le déploiement de la version
«assistant vocal ».

La base des demandes traitées
a permis d’identifier simplement
quelles étaient les attentes des
usagers et les thématiques géné-
rant la plus forte intensité de
contact.

Nous avons ainsi pu analyser les
questions et motifs d’appels les
plus récurrents et prioriser les cas
a développer pour laV1 du chatbot
«Sophie».

A travers les themes retenus pour
la V1, nous traitions 72 % des
questions les plus fréquemment
posées.

A ce stade, nous avons déja déve-
loppé des cas d’usages autour de
I’acces a la décheterie (déche-
terie la plus proche, adresse et
horaires). La priorisation des
nouveaux cas a développer se
fera en co-construction avec la
collectivité.

'SULTATS ET BENEFICES
LA DEMARCHE

La Maison

des Services,

un modele gagnant
pour tous !

La construction de la Maison des
Services virtuelle by HomeFriend
a permis de créer de nouvelles
synergies entre les acteurs du
territoire et d’implémenter un
systeme ou toutes les parties
prenantes sont gagnantes :

= La Communauté de Communes
Ceeur Cote Fleurie qui répond aux
nouveaux besoins d’usage de ses
citoyens, leur simplifient I'accés

aux services et construisent ainsi
une relation engagée et qualita-
tive avec I'usager. Et ce a moyens
constants.

m Les prestataires de services
publics (de service d’eau et
d’assainissement ou encore de
collecte et traitement des déchets
ménagers), qui font évoluer leurs
offres de service vers des offres
élargies et plus digitales leur
permettant d’accroitre leur perfor-
mance et d’optimiser la relation
usager.

m ['usager qui bénéficie d’un
service client simple et efficace,
centralisé et adapté a I’évolution
des usages modernes : facile
d’acces, en apportant une réponse
rapide et pertinente a ses préoc-
cupations.

Depuis la mise en place de la
Maison des Services pour la
Communauté de Communes de
Ceeur Cote Fleurie, c’est :

= pres de 40 conseillers experts
de la relation client mobilisés, per-
mettant une absorption des flux en
période de pointe, et garantissant
des délais d’attente réduits ;

= |a mise a disposition et la for-
mation d’agents locaux a un outil
moderne de gestion : le CRM ;

= prés de 15000 sollicitations
usagers qui ont été traitées sur la
thématique «Collecte des déchets
ménagers et tri» ;

= plus de 600 enquétes de satis-
faction envoyées ;

= une vision enrichie du territoire
a travers des tableaux de bord
accessibles en temps réel, retra-
cant tous les actes de gestion
réalisés aussi bien sur le plan
quantitatif que qualitatif : une
vision permettant d’adapter aux
services au niveau local et/ou de
concentrer les actions de commu-
nication a mener.




Concernant le chatbot «Sophie »,
tout en apportant plus de services
aux usagers, cette solution a per-
mis de concentrer les ressources
humaines sur des missions plus
qualitatives au bénéfice de ces
mémes usagers et consommateurs.

«Sophie » est devenu un point
d’entrée naturel pour traiter les
requétes simples, tout en permet-
tant aux usagers de se tourner
vers des conseillers/agents
locaux pour traiter des cas plus
complexes :

m disposer d’un outil innovant
disponible 24H/24 et 7jrs/7 ;

= améliorer le service aux usagers
en proposant une autre alternative
que le téléphone ou le déplace-
ment sur site ;

= mesurer la satisfaction des
usagers et mettre en place des
actions correctives ;

= communiquer de maniére pro-
active des messages concernant
par exemple les éco-gestes ;

= personnifier 'image de la Com-
munauté de Communes par un

personnage capable de répondre
au fur et a mesure a toutes les
demandes des usagers.

Depuis le lancement de « Sophie »,
prés de 1000 conversations ont
été traitées.

Les retours utilisateurs sont posi-
tifs, I’expérience utilisateur est
plus ludique. «Sophie » permet
également aux usagers de gagner
du temps. Au lieu de chercher
I’information sur le site, 'usager
pose directement sa question a

| s retours

«Sophie» en saisissant du texte
ou en cliquant sur une des options
proposées.

Le chatbot « Sophie » a connu une
montée en puissance progressive
et constitue aujourd’hui un canal
d’interaction fort sur le territoire.
Il représente aujourd’hui plus de
20 % de P'intensité de contact sur
les questions relatives aux ordures
ménageres. Et ce n’est pas fini, le
chatbot «Sophie» va poursuivre
son développement intégrant de
nouvelles thématiques.

utilisateurs sont
positifs, I'expérience

Jtilisateur

est plus ludigue.
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Chapitre 4

XTENSION En 2019, d’autres sujets liés a
ue es DU PER DE ) la gestion des déchets seront
A MAISON [ . intégrés a « Sophie », mais pas

uniquement !

m
ers ecltlves Selon un calendrier établi par » )
Ceeur Cte Fleurie, une extension /I Sera en capacite de repondre

' sera & prévoir pour toutes autres  auX sollicitations des usagers sur
OU r a SU | B demandes usagers relevant des  d autres clgmpetences de linter-
' compétences de la Communauté ~ communalite.
de Communes. L )
Sur la thématique «Eau & Assai-

Une extension du projet pourra nissement>, «Sophie » pourra trés

étre considérée sur les services de prochainement :
nature communale puisque vu de = réorienter les usagers vers les
Iusager, la séparation des com- points de contact de I'opérateur ;
pétences est parfois complexe = avoir des informations sur la
a appréhender. Ces extensions  qualité, 'origine et le prix de |'eau
éventuelles seront étudiées au sur le territoire ;
cas par cas en liaison avec cha- = Savoir quoi faire en cas de fuite
cune des communes du territoire, ou pour mener des controles
en fonction de leurs souhaits et de conformité des installations
de leurs calendriers. Elles pour- d’assainissement.
ront recouvrir par exemple un
acces simplifié aux informations Une nouvelle thématique sera
concernant les cantines sco- créée pour accompagner les
laires, les créches, I'urbanisme, usagers dans la compréhen-
les démarches administratives, les sion du fonctionnement d’une
cimetieres, etc. Communauté de Communes,
et présentera les informations
Le Chatbot «Sophie» est en liées aux 12 communes de Ceeur
constante évolution ! Cote Fleurie.




A travers «Sophie» il sera éga-
lement possible de réaliser un
signalement d’incident (dépots
sauvages, point d’apport volon-
taire plein, etc.), et permettre a
chaque usager du territoire de
s’engager dans une démarche
éco citoyenne et favoriser le
«mieux vivre ensemble ».

Lavenir, _
sur la bonne voix ?

Ces derniéres années ont été
témoin d’une évolution impres-
sionnante des technologies
vocales.

Du systeme Audrey mis au point
par les laboratoires Bell en 1952,
capable de reconnaitre des
chiffres prononcés, nous sommes
passes grace aux progres expo-
nentiels de I'informatique, a des
traitements automatiques de la
voix de plus en plus rapides.

Dés 2009, 'omniprésence des
smartphones a ouvert la voie a
une utilisation logique de I'inter-
face utilisateur vocale. Alors que
la puissance de calcul devient de
moins en moins chere, les experts
en données commencent a com-
biner avec succes la reconnais-
sance vocale avec le traitement
automatique du langage.

En 2018, les systémes de
reconnaissance vocale offrent
désormais un mode d’interaction
particulierement naturel et effi-
cace, et rencontrent aujourd’hui
un franc succes aupres des pro-
fessionnels et des particuliers.

Le marché des technologies
vocales devrait passer de 7,5
milliards USD en 2018 a 21,5
milliards USD en 2024, avec un
taux de croissance annuel moyen
avoisinant les 20 %.

Selon une étude publiée par
Pindrop en 2018, 85 % des entre-
prises utiliseront la technologie
vocale pour communiquer avec
leurs clients en 2019.

Pourquoi un tel engouement pour
les technologies vocales :

= amélioration de la relation client
par leur simplicité d’utilisation ;

= gains de productivité considé-
rables ;

m usage de la voix pour I'exploi-
tation des moteurs de recherche ;

= compréhension facilitée des
besoins clients ;

m usages hors-professionnel
comme l’assistance a domicile.

Les voicebots/callbots sont des
assistants virtuels basés sur
le méme socle d’Intelligence
Artificielle et dotés des mémes
capacités qu’un chatbot, a la seule
différence que leurs échanges
sont effectués de maniére orale.

Les voicebots/ callbots démocra-
tisent I'acceés a la technologie :
aucune compétence particuliere
pour utiliser ce support et bénéfi-
cier de ses services. Il est autant
destiné aux férus de nouvelles
technologies qu’aux personnes
agées, déficientes visuelles, en
situation d’handicap, etc.

lls peuvent étre utilisés en paral-
lele d’'une autre activité. En
2020, 30 % de la navigation web
se fera sans écran et 50 % des
recherches Google se feront a la
voix (Gartner).

Aujourd’hui, les voicebots/ callbots
constituent un véritable complé-
ment aux chatbots et améliorent
plus que jamais I'expérience des
usagers : plus faciles d’utilisation,
plus intuitifs et plus accessibles
sur supports multiples.

Nous sommes convaincus que les
interactions avec des assistants
vocaux feront trés bientdt partie
de notre quotidien. Le succes
des premiéres démonstrations
présentées lors de I’Assemblée
des Communautés de France le
3,4 et 5 octobre 2018 a Deauville
conforte cette conviction.

(¢

Nous sommes
convaincus que
les interactions
avec des
assistants
vocaux feront
tres hientot
partie de notre
quotidien ))
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Le «nudge» (un coup de pouce
en anglais), est une technique
qui vise a inciter les individus a
changer leurs comportements
ou a faire certains choix sans
contrainte ni obligation, et qui
n’implique aucune sanction.

Recommandé depuis fin 2016
par le CESE en complément des
autres outils de politique publique,
le nudge agit sur la part d’irration-
nel qu’il y a en chacun de nous.
Accompagnés par Planete Nudge,
cabinet de conseil en stratégies et
solutions nudges, différents dispo-
sitifs seront mis en place dés cet
été qui auront pour objectifs de :

= contribuer a I'amélioration de la
qualité du tri ;

= réduire les incivilités ;
= sensibiliser [a population.
Via un programme relationnel

débuté dés juin qui continuera
a promouvoir le personnage de

«Sophie », et avec I'implication de
I’ensemble des services de I'inter-
communalité et des élus locaux,
des outils et process de mesure
et d’autocontrole permettront aux
résidents d’étre informés et valo-
risés pour I'amélioration de leurs
comportements, de se challenger,
de se comparer...

Autant de leviers nudge qui ont
fait leurs preuves dans d’autres
domaines comme celui de la
réduction de la consommation
d’énergie.

Ces outils et process permettront
également a I'intercommunalité
d’évaluer I'efficacité de la méthode
sur des zones tests pour envisager
d’éventuelles optimisations avant
un déploiement a I’échelle de tout
le territoire.

D’autres solutions seront adjointes
a ce programme de communica-
tion nudge, comme la mise en
place de cendriers ludiques de
sondage sur les plages de Ceeur
Cote Fleurie, ou de marquages au

sol reprenant la forme de laby-
rinthes ou autres formes devant
les corbeilles de tri afin de donner
de la saillance a ces dispositifs et
d’inciter a les utiliser.
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Contacts ))

VEOLIA
30 rue Madeleine Vionnet - 93300 Aubervilliers
Philippe LAGRANGE
philippe.lagrange@veolia.com

COMMUNAUTE DE COMMUNES CCEUR COTE FLEURIE
12 rue Robert Fossorier - 14850 Deauville
www.coeurcotefleurie.org

ADGCF
contact@adgcf.fr
0155048819




