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Introduction

Pour une ville e la taille ae Laval, la gestion de ses appels peut devenir une
tdche considérable. En moyenne, 645 appels par jour sont traites, et en
tenant compte des demandes en personne et des courriels, les opérateurs
371 répondent a plus de 250 000 demandes par année. (Microsoft, 2021)

Au cours des dernieres annees, la Ville de Laval a deploye divers projets numeriques pour
ameliorer I'expéerience des citoyens qui la contactent par divers moyens de communication
et pour diverses raisons. Le projet de numerisation de la prestation le plus connu est
certainement le projet « Requétes citoyennes », entame il y a environ 5 ans, qui a remporte
différents prix'. Ce projet a mene a la création d’un systéeme de gestion de la relation client
(CRM) qui permet I'acheminement automatisé des requétes citoyennes vers les services
de deuxieme ligne. La Ville de Laval a aussi deploye une application Web intégree en mode
infonuagique, Mon dossier, qui permet aux citoyens de selectionner une requéte, sans avoir
a passer par la premiére ligne (par exemple, le service 311), et de suivre le cheminement de
sarequéte (statut d’avancement). Plus recemment, des agents de service du 311 de la Ville
ont experimenté un assistant virtuel qui fait la transcription de la voix au texte des
conversations télephoniques logees au 311. Cet assistant permet aussi la creation d’'un
resume de I'appel, puis sa transmission dans le systeme de gestion de la relation client issu
du projet de Requétes citoyens (ci-aprés systéme Requétes Citoyennes). L'assistant
virtuel du 311 est le premier outil d’intelligence artificielle utilisé par la Ville de Laval dans le
cadre de sa prestation de services. Cette etude de cas porte sur le developpement et
I'utilisation de I'assistant virtuel du 311 de la Ville de Laval (ci-apres « assistant virtuel »).

Tout enrelatant I'nistoire du cas, I'étude montre les avantages, les limites, les retombees et
les defis qui accompagnent le développement et l'utilisation de I'assistant virtuel. Les
resultats de I'étude s’appuient principalement sur des entretiens semi-diriges menes aux
mois de mars et d’avril 2022 aupres de huit repondants, dont deux membres de la division
Stratégie, innovation et performance? deux responsables du 311° et quatre agent(e)s du
service 311%.

1 Dont le prix excellence 2020 Défi municipal (50 00 habitants et plus) du Réseau de I'informatique municipale du
Québec (RIMQ), le prix du PMI-Montréal pour I'excellence en gestion de projet et le prix Initiatives numériques aux
352 Prix d’excellence de I'Institut d’administration publique du Québec (2021).

2 Patrick Taillon, Analyste en technologies de I'information et Pascal Dionne, conseiller principal, Innovation et ville
intelligente.

3 Christine Lacroix, cheffe de division du service des relations avec le citoyen et Awais Qureshi, responsable des
relations avec les citoyens.

4 Mélanie Villeneuve-Larocque, Véronique Chaput, Nathalie Major et Kerwin Clerveaux.
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Les propos des repondants sont en italique. lls sont tantdt inséres entre des guillemets
(« ») dans le texte, tantot mis en retrait du texte. Je tiens a remercier la disponibilité et la
franchise des repondants de I'étude qui ont aussi eté dimportants acteurs dans
'experimentation et le developpement de I'agent virtuel. Leurs propos constituent la
matiére premiere de I'étude. Enfin, je tiens a remercier Patricia Ortiz> qui m’a gentiment
ouvert les portes de son organisation.

5 Cheffe de division, Stratégie, innovation et performance.



1. Contexte d’origine

A la Ville de Laval, la premiére personne & s’intéresser aux possibilités de développement
des systémes d’intelligence artificielle a eté un analyste en technologies de I'information,
rattachée a la Direction des technologies d’information. Au debut, cet expert passionne de
I'lA s’estamuse a utiliser et a tester differents systemes d’intelligence artificielle durant ses
temps libres.

Iy a4 ans, il n'y avait pas d’intelligence artificielle a Ville de Laval.. On n'en
parlait méme pas. C'est la que jai commenceé a faire des projets le soir, le
midi; puis les fins de semaines... Les tests que je mamusais a faire ont fini
par attirer 'attention de la Direction des TP.

En 2018, le directeur de I'époque decide de libérer cet expert pour qu'il se consacre presque
exclusivement a la recherche et au developpement d’'un systeme d’intelligence artificielle.

C'est la premiere fois que la Ville investissait dans une ressource pour faire
de la R&D sur l'intelligence artificielle.. J€tais alors tout seul a faire des
analyses, du developpement, de l'implantation et du support.

En 2019, I'analyste en technologies de I'information (ci-aprés « analyste ») propose a sa
direction difféerents projets de développement en intelligence artificielle. Parmi les projets
technologiques proposes, la Direction opte pour le développement d’'un agent virtuel pour
le 311 de type conversationnel, avec 'ambition d’automatiser certaines taches routinieres
des agents du 311. Apres quelques expéerimentations et a la suite de discussions avec des
experts du domaine, I'analyste realise que « comprendre une conversation, c'est quelque
chose d’excessivement complexe pour la machine». On craint aussi I'impact d’'un agent
conversationnel sur les systemes et les processus en place. « On voulait un outil qui n'avait
pas d’impact sur les opérations du 311, de sorte que si le systeme tombe, il continue a
travailler», precise-t-il. Soucieux de donner une valeur ajoutée aux citoyens et d’aider les
employés dans leur travail, la Direction des Tl se tourne vers un assistant virtuel, qui realise
la transcription de la voix au texte de la conversation entre I'agent de service (ci-aprés
«agents ») et le citoyen. Ainsi, par cet outil, on vise a accompagner les agents dans leurs
taches et non ales remplacer.

Plutét que de travailler pour remplacer I'humain, on a travaillé pour
augmenter les capacites de I'étre humain avec I utilisation de I'intelligence
artificielle... On décide a ce moment-la d aller vers un outil de transcription
de la voix au texte.

& Aujourd’hui nommee « Services de I'innovation et des technologies ».



L'analyste envisage alors la possibilité de generer de fagon automatique un resume, a partir
de la transcription de la conversation entre I'agent et le citoyen, lequel serait ensuite
transfére dans le systeme Requétes Citoyennes. Bien que la fonction «réesume » soit
offerte dans la solution technologique retenue (Azure Services Cognitive de Microsoft),
elle ne se revele pas suffisamment performante dans le cadre d’'une longue conversation.
« Situprends une conversation de quinze minutes et que tu demandes a l'assistant [virtuel]
de généerer un résume, ¢a ne fonctionne pas». On ne rejette pas pour autant I'idee de
produire un resume en format texte au moment de la conversion telephonique. En effet, on
compte offrir a I'agent la possibilité de creer son propre resume a partir de la transcription
en texte de sa voix au moyen d’eélements declencheurs, comme nous le verrons plus loin.

Avant de deployer l'assistant virtuel aupres des agents du 311, on decide d’experimenter
I'outil de transcription de la voix au texte, dans le cadre d’une consultation publique menee
par la Ville de Laval aupres de ses citoyens, en decembre 2020’. Durant la consultation, le
public a acces sur le Web, non seulement a I'image et a la voix des personnes presentes,
mais aussi a « une transcription en temps réel de ce que les citoyens disaient et de ce que
les conseillers municipaux disaient ... C €tait une premiere », du moins a la Ville de Laval. Par
cet outil, on souhaitait rejoindre les personnes ayant des limitations fonctionnelles, en
particulier celles présentant des incapacités auditives, en leur donnant acces aux propos
tenus lors de leur consultation. De lavis dun répondant qui a suivi de pres
'experimentation, « La transcription €tait pratiquement parfaite.. Si c'est bon pour le
service des communications, c'est bon pour le 371. » Fort de cette expérience concluante,
une gestionnaire du 311 accepte d’expéerimenter I'assistant virtuel et son outil de
transcription auprés d’agents de son centre d’appel telephonique, a I'hiver 2021. Quant au
choix technologique, le recours a une plateforme infonuagique proprietaire s’est impose,
compte tenu de la facilité de deploiement d’'une telle solution et la mise a jour de ses
versions.

Le choix le plus simple, c'est de consommer des services existants de
traduction de la voix au texte.. sur le cloud.. Des que je décroche le
telephone, je commence a consommer le service al'autre bout, puis, quand
Jje raccroche, jarréte de payer a l'autre bout. Donc, je paye juste pour ce
que jutilise.. [Comme] on consomme le service qu'eux-autres mettent a
Jjour... on est sdr qu’on a toujours la derniere version.

C’est aussi un choix qui s’'inscrit dans le virage infonuagique que la Ville a entrepris
il 'y a quatre ans et qui s’accentue depuis. Au regard de ces orientations
technologiques, la Ville de Laval avait I'embarras du choix. «Les grands de ce

"Hyperlien vers la consultation : https://www.repensonslaval.ca/bois-source/widgets/74269/videos.
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monde, Google, Amazon, IBM et Microsoft ont tous des agents qui font de la
traduction de la voix au texte. » A 'époque, «la transcription de la voix au texte
fonctionnait déja tres bien... autant avec Microsoft, avec Google et Amazon ». La
Ville de Laval a retenu la solution infonuagique Azure Services Cognitive de
Microsoft pour diversesraisons. D’abord, enretenant cette solution, la Ville profitait
d'une entente existante avec Microsoft. De plus, « /es outils Etaient déja en
place | et] ils répondaient aux besoins. Ca nous mettait en confiance d'aller dans
cette direction-/a ». Enfin, on justifie ce choix par des motifs d’'interopérabilite et
d’integration des systemes.

Il serait simple de créeer un tres haut niveau d’interopérabilité entre Azure
et notre environnement Microsoft 365, explique M. Taillon. Puisque la
grande partie de notre infrastructure est déja dans le nuage Microsoft,
développer une solution utilisant les fonctionnalités dAzure Al serait
beaucoup plus simple, car elle serait placée au méme endroit. (Microsoft,
2021)?

Pour l'instant, I'assistant virtuel, connecte a la plateforme Azure, n'est pas intégrée au
systeme Requétes Citoyennes dans Microsoft Dynamics 365, de sorte que les agents
doivent copier et coller dans le systeme Requétes Citoyennes le resume qu’ils ont produit
au moyen de 'assistant virtuel.

2. Développement et entrainement

Deux agents du service ont participe activement aux premiéres phases d’experimentation
et de developpement de I'assistant virtuel®. « Les 2 agents avec qui on avait commencé au
debut, on les a laissé juste pratiquer. On leur a juste dit de /' utiliser et de prendre des notes.
Il n’y avait pas de coaching.» Initialement, I'assistant virtuel offrait des fonctionnalites
rudimentaires et peu adaptees au travail de 'agent.

Au déebut.. cétait tres décourageant.. Il y avait juste un résume. Donc,
quand on partait le robot, il captait toute la fin de I'appel, donc ce n'était pas
néecessaire... Il fallait aussi changer la langue. On avait juste |'option
« réponare, raccrocher »... J al presque abandonne.

8 Microsoft (2021). Laval accélére le systeme de réponse aux citoyens gréce a une solution Azure Al, Hyperlien vers le
document : https://customers.microsoft.com/fr-fr/story/1398716784273872450-laval-gov-azure-canada-fr-ca.

¢ Un des deux agents avait quitte le 311 au moment de I'entretien. Seul I'agent qui est toujours en poste a éte
rencontré en entretien.
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Des activites de developpement et de configuration de l'assistant virtuel etaient donc
necessaires pour adapter 'outil au travail quotidien des agents, notamment lorsque ceux-
cirepondaient au téléphone et produisaient le resume transmis dans le systeme Requétes
Citoyennes au service approprie. Les activites de developpement de I'assistant virtuel, dont
I'ajout de fonctionnalites, ont ete principalement realisees par I'analyste, avec I'etroite
collaboration des deux agents, qui «étalient capables rapidement de nous dire : ¢a de
l'allure ou ¢a n'a pas dallure». L’analyste a developpé et configure I'assistant virtuel selon
une methode agile de type Extreme programming « en faisant des livraisons continues...
parfois 2 a 3 livraisons par jour». Outre I'ajout de fonctionnalites, I'analyste a dd entrainer
I'assistant virtuel pour y ajouter des mots couramment utilises par les agents, qui étaient
absents de son vocabulaire ou incompris par I'outil et qui occasionnaient des erreurs de
transcription. C’est le cas de certains mots techniques qui font appel au domaine d'affaires
delaVille.

Il y a des mots que nous, on dit souvent.. Un exemple, un « bonhomme a
eau », c'est un boitier pour fermer et ouvrir I'eau chez le citoyen. Mais, lui
[l'assistant virtuel]. il ne le comprend pas. Il met HALO. Il ne sait pas c'est
quoiun bonhomme a eau. Mais on peut I'entrainer et lui dire : « Quand tu
entends bonhomme halo, écritbonhomme a eau. »

« Assermentation » est autre exemple de mot inconnu ou non reconnu par I'assistant virtuel
et qui a aussi necessite de I'entrainement.

L ‘assistant virtuel ne le [assermentation/ reconnaissait jamais... Il mettait
un autre mot a la place.. Quand je dis « assermentation », puis t'entends
« concentration », ecrit « assermentation »... Puis, cet apprentissage-ia, on
le pousse dans la base de données pour que la prochaine fois, quand
quelqu'un dit « assermentation »... il le reconnait.

Comme le souligne un autre repondant :

On a les outils pour entrainer le modele et le spécialiser en fonction de
notre contexte daffaires... On peut le personnaliser. On vient rgjouter une
connaissance.. C'est comme un nouvel employé qui vient travailler chez-
vous. Il ne connait pas votre domaine daffaires, vous lui apprenez ces
termes-la.

L’assistant virtuel a dU aussi étre entraine pour reconnaitre le nom d’'un de ses agents.

Javais une agente qui l'utilisait, elle disait: « Mon nom est Mélanie. ». Le
robot ne voulait pas entendre « Mon nom est Mélanie. ». Il entenaait « Mon



nom est Danny. ».. A chaque fois que l'agente vas dire « Mon nom est
Meélanie. », puis que le robot entend « Mon nom est Danny. », on va lui dire :
« Ecrit « Mon nom est Mélanie. ».

Bien que le module de transcription de I'assistant ne soit toujours pas parfait, apres des
mois d’entrainement et de développement, il semble suffisamment performant pour que les
agents I'utilisent avec aisance lors de leurs appels telephoniques.

C'estsdrque ce n'est pas encore a 100 %, mais depuis 2020, je vous dirals :
« On a fait quand méme un grand pas vers I amélioration de la transcription
des conversations.. On ne s attendait pas que ¢a soit un outil qui va écrire
aloo . »

Depuis le début de 'automne 2021, quatre agents utilisent sur une base reguliere I'assistant
virtuel. Voyons maintenant comment fonctionne I'assistant virtuel et quels en sont les
principaux usages.

3. Fonctionnement et usage

L’'assistant virtuel demarre automatiquement des que I'agent prend I'appel. La transcription
en texte de la conversation entre le citoyen et 'agent s’affiche alors intégralement et en
direct sur I'écran de I'agent. L'assistant virtuel fait aussi la diarisation de la conversation
entre les deux interlocuteurs, c’est-a-dire qu'il separe les propos du citoyen de ceux de
'agent. L’agent voit, d’'un cote de son ecran, ce que le citoyen lui dit, et de I'autre, ce qu'il dit
au citoyen, sous la forme d’un texte qui defile. L'agent peut choisir la langue parlee du
citoyen ainsi que la sienne. De nombreuses langues parlées lui sont offertes’. Ainsi, le
citoyen, tout comme I'agent, peut parler la langue de son choix et se faire comprendre par
I'assistant virtuel". L’assistant virtuel offre aussi a 'agent la possibilité de traduire dans une
autre langue la transcription de la conversation. Par exemple,

Si le citoyen parle en anglais, l'agent lui parlera en anglais, mais /' assistant
virtuel pourra faire la traduction et la transcription en frangais des deux
conversations. Nous aurons donc lintégral en anglais et l'integral en
traauction frangaise.

L'assistant virtuel permet aussi a 'agent de creer unresume, alalumiere de sa conversation
avec le citoyen, toujours a I'aide d'un module de transcription de la voix en texte. C'est la
principale fonctionnalite de 'assistant virtuel dans un contexte de prise en charge des

10 Azure Services Cognitive de Microsoft offre un répertoire de plus de 100 langues qui ne cesse de grossir.
11 Les agents doivent répondre en frangais ou en anglais aux citoyens. Pour le moment, les autres langues sont possibles avec
I'assistant virtuel, mais elles ne sont pas encore utilisées si un citoyen parle une autre langue que le frangais ou I'anglais.

8



requétes citoyennes. Ce resume, qui doit étre en frangais, sert a verifier que I'agent a bien
compris laraison de 'appel du citoyen, afin de pouvoir repondre a sa requéte. Il sert aussi a
produire une demande de service, en particulier un billet qui sera transmis au service de
deuxieme ligne approprié par le systeme Requétes Citoyennes. Pour créer un resume,
'agent n'a qu’a prononcer un des mots cles préprogrammes dans I'assistant virtuel, au
moment opportun, qui declenche automatiquement le debut du resume. Une fois le
mecanisme declenché, I'agent dicte le resume. La transcription du resume s’affiche alors
dans une section specifique de l'interface de 'agent. Par exemple, lors d’'une conversation
avec un citoyen:

Quand l'agent dit « Le citoyen mentionne que la collecte n'a pas eté faite
Sur sa rue et que c'est la 3¢ fois dans le dernier mois que la situation se
proauit. Elle aimerait savoir pourquoi le recyclage n'est pas ramasse, alors
quavant c'était toujours fait. », parce qu’l a dit « citoyen mentionne »,
notre petit robot I'écrit dans le résume ... et c'est ¢a que 'agent va mettre
dans sa requéte.

Le fait de prononcer a haute voix le resume permet a I'agent de verifier aupres du citoyen
que la demande a ete bien comprise par celui-ci. L'agent n'a qu’a cesser de parler un court
instant pour terminer le résume et sa transcription. Puis, « quand il raccroche, le résumé est
copié dans la mémoire de son ordinateur... déja prét a étre envoyé... Tout ce qu’il a besoin de
faire, c’est du copier-coller [CTRL-V] » dans le systéme Requétes Citoyennes. L’agent peut
aussi editer la transcription de son resume et y apporter les corrections ou ajustements
necessaires, avant d’acheminer la requéte vers un autre service. Mentionnons que ce ne
sont pas tous les appels des citoyens au 311 qui nécessitent un transfert vers un service de
2¢ligne : « L' ggent répond a plus de 50 % aux demandes des citoyens. ». Dans tous les cas :

L 'agent doit faire des requétes pour les demandes d’informations (réglées
et fermées par l'agent), comme pour les demandes d’interventions
envoyées en 2¢ ligne. Dans les deux cas, une requéte est ouverte aans le
CRM.

Comme l'assistant virtuel enregistre les appels et leur transcription, incluant le resume, il
devient possible pour I'agent d’acceder a I'historique de ses conversations avec les
citoyens (audio et texte) et a ses requétes (texte). « Maintenant, on peut aller voir
I'historique des appels. On peut les charger, on peut les lire et les réecouter. » Outre la
transcription de la voix au texte, I'assistant virtuel permet de verifier si I'agent respecte
certaines consignes lors de l'appel d’'un citoyen, au moyen d’'un dispositif qui detecte
I'utilisation des mots clés recommandés (éléments déclencheurs). Par exemple, I'assistant

12 Dont les mots clés déclencheurs suivants : « Citoyen », « Citoyen mentionne » ou « En résumé ».



virtuel verifie, en temps reel, si I'agent accueille le citoyen par un «Bonjour», un
« Bienvenue » ou un «Bonsoir », s’il se nomme en disant « Bonjour, mon nom est», s’il
transmet au citoyen le « Numéro de larequéte » ou le « Numeéro de laréférence », s'il termine
lappel en souhaitant au citoyen «Bonne journée », «Bonne fin de journée», «Bonne
soiree » ou «Bonne fin de semaine » et autres consignes de conformité. Au fil de sa
conversation avec le citoyen, l'agent voit des cases se cocher dans la section
« conformité » de son interface, « chaque fois qu’il utilise certains de ces mots.. Ainsi,
l'agent voit s’il est conforme ou non.. ¢a se fait au fur et a mesure... pendant 'appel».
L’assistant virtuel vient donc encadrer la conversation de I'agent avec le citoyen par
I'application d’'un protocole standard qui « ...cible des comportements que 'on veut et des
comportements que I'on ne veut pas... Par exemple, on veut que ce soit : « Bonjour » et non
pas «Salut» quon dise». Toujours dans une optique de conformite, I'assistant virtuel
detecte et surligne en jaune les mots juges comme indésirables et qu'on ne souhaite pas
voir utiliser par les agents lors de la conversation avec le citoyen. Il ne s’agit pas seulement
de mots grossiers, comme « stupide » ou « imbeécile », mais aussi des mots ou expressions
a connotation negative, comme « desagreable », « malheureusement » ou « calmez-vous ».

L'importance accordee aux eléments de conformité semble varier d’'un agent a l'autre.
« Moi, je ne peux pas dire gue je surveille tant que ¢a ma conformité... Il y a encore du travail
a faire», affirme I'un des agents. A l'inverse, un autre agent y voit un outil aidant : « Moi, ¢a
maide beaucoup, parce que nous, comme dans les centres d'appels, on a ce qu'il appelle le
cycle dappel’. Vous savez il y a des étapes a suivre dans une conversation.» Enfin, la
majorité des agents acceptent d’apporter certains ajustements, afin de se conformer aux
consignes. Par exemple, « Moi, jai tendance a dire : Je vous souhaite une belle journée, je
vous souhaite une belle soirée..."La conformité, c’est : bonne journée, bonne soirée’... Donc
¢a, jelal adapté. »

4. Laperformance

Pour I'ensemble des participants, la transcription de la voix au texte de I'assistant virtuel, en
particulier lors de la création du résume, parait suffisamment performante pour appuyer
I'agent dans son travail de tous les jours. Bien qu’imparfait, le module de transcription de
I'assistant virtuel impressionne. « Moj, je trouve que c'est phénoménal qu'il puisse décoder
ce que je dis, correctement.. pas loin de cent pour cent correctement.» Un agent qui
l'utilise a la maison Alexa soutient que I'assistant virtuel du 311 la comprend mieux que
I'assistant conversationnel d’Amazon, lorsqu’elle parle.
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Alexa, quand on lui dit des choses, il faut parfois répéter 3, 4 fois... Tandis
que l'assistant virtuel, lui, il comprend vraiment bien. Puis, vous savez, ce
robot-/a, il conjugue en plus... C'est extraordinaire.

Malgré son entrainement, l'assistant virtuel commet encore quelques erreurs
d’orthographe dans la transcription du resume qui peuvent necessiter des corrections de
la part de I'agent. « Des fois, il mettait un « er », au lieu de mettre un accent aigu, des petits
détails.. Il y a le ‘citoyen mentionne’ qui est au pluriel.. Mais, ¢a, c'est des petites affaires. »
Comme autre erreur orthographique, I'assistant ne met pas de lettres majuscules au debut
des noms propres. Par exemple, « s/ on dit Laval, il ne mettra pas un L majuscule. »
L’assistant virtuel peut aussi commettre des erreurs de ponctuation.

Si je fais un temps darrét.. ou un moment d'hésitation, le robot pense qu'i/
doit mettre un point ou un point d’interrogation... En tout cas, moi, pour ma
part, c'est peut-étre la fagcon dont moi je m'exprime. Il a tendance a mettre
des virgules ou des points.

L'accent de 'agent, quant & lui, peut aussi affecter I'exactitude de la transcription.

A cause de mon accent [anglais], I'outil ne détecte pas tout le temps les
mots que je vais dire... Certaines fois, je aois faire aes petites modifications
dans le texte... A part de ¢a, tout fonctionne bien.

Il n’'en demeure pas moins que la majoriteé des agents evaluent ces erreurs comme le plus
souvent mineures et facilement corrigeables. Alors que la transcription de la voix de I'agent
semble performante en tant qu’outil de travail, la transcription de la voix du citoyen, elle,
peut poser probleme, notamment si celui-ci a un fort accent, ou gu’il est dans un
environnement bruyant.

La portion de 'appelant.. c’est la portion qu'on ne contrdle pas... Le citoyen
qui appelle avec son cellulaire dans le parc, puis il vente.. s’il a un fort
accentou.. sS’ilne s'exprime pas bien, I assistant virtuel fait pas de miracles.

Mais l'important, pour linstant, c’est d’obtenir un résume de qualite, soulignent les
réepondants, ce qui semble étre le cas ici. Quant a la conversation intégrale avec le citoyen
et sa transcription, les agents y retournent rarement lors de la preparation du resume et de
la requéte. Dans ces conditions, la qualité de la transcription de la conversation apparait
moins essentielle que dans le cas du résume.
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5. Impact sur le travail

Avec l'assistant virtuel, 'agent n’est plus tenu de documenter par ecrit la requéte, comme
avant, grace a des dispositifs technologiques qui lui permettent de dicter un resume, de le
transcrire en format texte, puis de le copier et de le coller dans le systeme de Requétes
Citoyennes. La preparation de la requéte par I'agent peut donc se faire plus rapidement et
exiger moins d’efforts. « Ca vabeaucoup plus vite dire une phrase que de l'ecrire. », soutient
un agent. « // n’y a presque plus de traitement de texte.. Je trouve ¢a vraiment genial. »,
rencherit un autre agent.

Bien que la préparation de la requéte puisse étre moins exigeante, I'assistant virtuel ne
semble pas pour autant avoir eu un effet significatif sur la durée moyenne des appels, de
I'avis de la majorite des repondants. « Ca ne prend pas plus de temps, mais j ai l'impression
quej'ennaipas gagné non plus... [Avant] je tapais en méme temps que le citoyen me parlait,
Je tapais ce qu'il me disait. » Par ailleurs, les repondants disent qu’ils n'ont pas le temps de
lire la transcription de la conversation qui defile sur leur ecran, puisque la durée de I'appel
est comptee.. Lire la transcription de la conversation serait 'exception et non le regle. « Je
ne relis pas mes conversations, a moins que j ai l'impression de métre trompéee aans mon
résume. »

La diminution de la durée de I'appel n’etait d’ailleurs pas un objectif poursuivi dans le cadre
du projet, précise un gestionnaire. « Ce qu'on voulait, c'était de bonifier I'expérience, la
qualité, puis la satistfaction du citoyen et faciliter le travail de I agent. » Plus precisement, on
souhaite ameliorer I'experience du citoyen par une ecoute plus active de I'agent. Etant
libere de la prise de notes, il est plus facile pour I'agent de se concentrer sur la conversation
avec le citoyen. Ainsi, 'agent peut « faire des résumes plus complet.. qui va aider I'envoi
dans le service [de deuxieme ligne], en indiquant ce qu’il a dit aux citoyens», ajoute le
gestionnaire. Dans la mesure ou les requétes sont plus complétes, les services de 2¢ ligne
« ont plus de détails avec quoi travailler. Ca les aide a prioriser la demande... Ca fait aussi en
sorte que le taux de réacheminement a notre service a aussi baissé», precise un autre
responsable du 311.

Quand on s’adresse aux agents, I'impact de I'assistant virtuel sur la qualite de leur resume
et, par extension, des requétes citoyennes, paraissent moins evidentes. Les requétes
citoyennes ne seraient pas plus complétes depuis 'avenement de I'outil, soutiennent-ils. «
[Avant], on mettait les mémes types d’informations. On sassurait que I'information était
complete.. Avant, on l'écrivait la, maintenant, on le prononce. » Si le niveau de détail des
requétes citoyennes transmises a la 2° ligne semble equivalent aux yeux des agents, les
requétes en information deviennent plus precises, affirme 'un des agents.
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Le seul véritable endroit ou jai un gain ... [c’est] quand on a une requéte en
.. c'est une information simple. C'est pour ¢a quon gppelle ¢a «une
requéte en | ». Quand on la ferme, souvent on n'écrivait pas grand-chose.
Dans le titre, on écrivait « camp de jour », puis la, on fermait. Si la personne
rappelle, l'autre agent.. ne sait pas qu'est-ce que je lui ai dit ? Alors que Ia,
Jje peux rapidement enregistrer : « La citoyenne voulait savoir si elle peut
Inscrire ses 4 enfants au camp ae jour. Quel est le rabais qu ‘elle va avoir? »...
Fait que le prochain agent, il voit qu elle a deja appele pour ¢a.

Par ailleurs, des repondants soulignent que le fait de prononcer a haute voix le resume
permet de valider la comprehension que I'agent a de la requéte du citoyen. « S/ on na pas
bien résume la conversation, le citoyen va couper l'agent, puis lui dire : ‘Non, tas oublié
cette partie-la ?’ ». Cette pratique semble plaire aux citoyens, qui se sentent ecoutes et
compris.

Je m'en rends compte, parce que quand je le fais, le citoyen est comme
content. Il va me dire : « Oul, exactement ». Puis, souvent, je le formule
mieux qu'eux l'ont formulé, parce que je suis habituée, parce que c'est
souvent la méme requéte. Ca, c'est un important gain.

Quand on demande aux agents comment ils pergoivent I'utilité de I'assistant virtuel dans le
cadre de leur travail, tous y voient un avantage et affirment qu’ils ne s’en passeraient plus.
Bien que la transcription du resume ne soit pas parfaite, le recours a I'assistant virtuel leur
procure une aide appreciable et appreciee. Rappelons que I'assistant virtuel a beaucoup
evolué depuis le prototype developpé au debut de la phase de test. Mieux adapté aux
besoins des agents, I'outil semble desormais bien s’integrer a leurs routines de travail. Pour
un agent, 'utiliser serait méme devenu un reflexe : « Moj, je l'utilise tout le temps. Puis, des
fois, quand je ne l'ai pas, je le cherche. » Un autre agent, qui en a ete prive pendant quelques
jours, admet avoir trouve l'expeérience penible: «Je suis allé.. a notre comptoir
[multiservices] au 1333 Chomedey... J ai fait quelques appels au teléphone sur un poste de
travail qui navait pas le robot. Jai trouve ¢a difficile. » Un troisieme agent soutient qu'il
perdrait « un petit compagnon commode », si on lui enlevait I'outil. Quant au quatrieme
agent, il souhaite, lui aussi, continuer a utiliser I'outil, mais sur une base volontaire, precise-
il -

Jaime pouvoir lutiliser quand je veux.. Si on me disait «A partir de
maintenant, tu ne peux plus taper et tu vas seulement utiliser le robot, », ¢ca
me fatiguerait aussi, parce que je tape a l'occasion.
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Malgre I'entrainement et le développement de I'assistant virtuel pour I'adapter au travail
des agents, ceux-ci ont dU ajuster certaines habitudes de travail pour bien integrer 'outil
dans le fil de la conversation avec le citoyen. lls ont notamment dG apprendre a insérer dans
la conversation les mots déclencheurs du resume, et ce, le plus naturellement possible.
Comme le souligneun agent, « //faut que ¢a aille I'air d'un parler naturel. ». Or, celane semble
pas toujours aller de soi dans le cours d’'une conversation avec le citoyen.

Cest pas toujours éevident de dire «En resumé» ou «Le citoyen
mentionne » dans la conversation ... C'est a guel moment je place les mots
déclencheurs... au aebut... au milieu... a la fin... ou gpres 'appel.. Le temps
que l'agent s’habitue, c'est a peu pres 2 a 3 semaines.

L'adaptation a I'outil semble d’autant plus exigeante que I'agent peut avoir développe avec
le temps des routines de travail bien ancree. « Quelqu'un qui commence, ¢a risque d'étre
plus facile que quand tas déja des habitudes que tu dois changer... Mais, une fois qu'on
pogne le tour avec ¢a, ¢a va tres bien. » En plus d’avoir a inserer naturellement les mots
declencheurs dans le fil de la conversation, des agents ont dU ajuster leur langage pour se
faire comprendre par 'assistant virtuel, en particulier le debit de la voix et la diction.

Tas pas le choix de ralentir ton debit, puis d'essayer de parler plus
correctement, pour étre sdr que le robot l'écrive comme il faut.. Si on va
trop vite, il risque d'écrire plein de phrases un petit peu tout croche..Tes
tout le temps pris pour corriger... Mais si on prend le temps, puis on prend le
temps de bien articuler, ¢a va étre beaucoup mieux écrit.

Les agents doivent aussi faire attention au choix des mots qu’ils utilisent et eviter de
recourir trop souvent au langage courant. « S/ jutilise des mots qui ne sont pas adéquats,
parce qu'on a un langage courant, c'est sur qu'il y a des choses qu’il ne comprendra pas. En
général, il est guand méme bon. » Le fait d’ajuster son langage (par exemple, diction, débit
de la voix et choix des mots) pour étre bien compris par I'assistant virtuel peut amener
I'agent a porter une attention particuliére a la maniere dont il s’exprime en genéral lors de
'appel d’'un citoyen et a s’appliquer pour s’assurer d’étre bien compris par Iui. « Ja/ des
agents que ¢ales a forces justement a faire attention, a étre conscients de la fagon dont ils
parlent... Simon robot ne comprend pas, est-ce que mon citoyen comprend bien ?»

6. Outils de gestion

Dans nos objectifs, au depart, on avait mis : Reéquire la tache d'écriture pour
l'agent, augmenter la satisfaction au citoyen et permettre a l'agent de se
concentrer. Ce qu'on avait moins percu, ¢ 'était le gain pour le gestionnaire.
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L'une des principales retombees du projet est la création d’outils de gestion permettant au
gestionnaire de superviser le travail des agents qui utilisent I'assistant virtuel. A ce propos,
I'analyste a cree un tableau de bord qui, a partir de l'information genéree par I'assistant
virtuel, mesure la conformité des agents quant a I'utilisation des mots clés exigés (éléments
déclencheurs) lors d'un appel. Ainsi, en consultant le tableau de bord, le gestionnaire peut
savoir, d’'un seul coup d’'ceil, dans quelle mesure les agents respectent le protocole de
conformite, comme dire « Bonjour » et « Se nommer » et qu’ils évitent d’'utiliser des mots ou
expressionsindésirables, comme « Malheureusement ». Le tableau de bord permet aussiau
gestionnaire d’étre plus efficace dans le monitoring des appels et dans I'évaluation de leur
conformite. Il peut désormais mieux cibler les appels potentiellement problematiques qui
requierent son intervention, comme il peut rapidement passer en revue de nombreux
appels et voir si les eléments de conformite ont ete respectes, sans avoir a les ecouter.
L’'outil de gestion permet donc au gestionnaire d’exercer un suivi plus rapide et plus etendu
des appels et de leur conformite qu’il ne le faisait auparavant. « £n termes de préparation et
d'éléments a aller observer pour les gestionnaires, ¢’'est beaucoup plus rapide, et tu en fais
un volume beaucoup plus grand. » A défaut d'utiliser le tableau de bord, le gestionnaire doit
proceder le plus souvent a la pige et de fagon aléatoire dans I'ecoute et I'évaluation des
conversations, en esperant ne pas trop echapper d’appels nécessitant des pistes
d’amelioration.

L’'assistant virtuel offre aussi au gestionnaire la possibilite d’effectuer des recherches
textuelles sur I'entiereté des propos tenus par les agents et les citoyens lors des appels
teléphoniques qui ont ete transcrits, puis enregistrés dans le systéme.

Sivous voulez avoir acces a tous les appels concernant une problématique
d’inonaation, de poubelle ou d’'un nom de rue, dans tel secteur, vous lavez
instantanément.. Je peux faire une recherche filtrée par mots clés que
l'agent a mentionnés ou que le citoyen a mentionnes.

Grace a ce nouvel outil de suivi, le gestionnaire peut exercer un entrainement (coaching)
plus personnalise des agents qu'il supervise, tant du point de vue de la conformité que de la
detention des connaissances. « Je peux écouter tous ses appels surla collecte des ordures,
pour voir sl le fait bien. Est-ce qu’il maitrise la technique ? Est-ce qu'il comprend bien le
sujet ?»

Quant a la perception de ces nouveaux outils de gestion par les agents, ceux-ci repondent
que leurs conversations font deja I'objet d'une ecoute. En effet, tous les appels sont
enregistres pour fins de formation et de suivi. « Nos appels, ils les écoutent deja comme ils
veulent, quand ils veulent. » Les agents ont donc I'habitude de voir leur travail étroitement
surveille. Un des agents voit méme d’un bon ceil I'ajout d’outils de gestion numeriques pour
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encadrer son travail, pour autant que cela contribue a ameliorer le service au citoyen.
« Quelqu'un qui fait son travall de fagon consciencieuse et qui voit les citoyens comme une
personne importante» ne devrait pas se sentir menace par ces outils, indique-t-il. En
revanche, d’autres agents emettent des craintes, dont celle de voir I'organisation tendre
vers une micro-gestion des conduites. « Mettons quils me disent, ‘Tas dit
« Malheureusement » 50 fois ce mois-ci'.. Je me demande, rendu-1a, si ce n'est pas un peu
de la micro-gestion ?» Pour faciliter 'adhesion des agents, il importe d’'inscrire ces outils de
gestion dans une perspective d’entrainement (coaching) des agents et d’ameélioration des
services offerts, precise un gestionnaire.
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Conclusion

Dans un contexte de penurie de main-d’ceuvre, l'intelligence artificielle est le plus souvent
percue comme une solution visant & remplacer 'numain. Le deploiement d’assistants
virtuels conversationnels (chatbot) est sans contredit I'un des exemples les plus souvent
invoques pour illustrer 'automatisation, voire la robotisation du travail des preposes aux
renseignements. lIn‘est pas etonnant que les agents du 311 de la Ville de Laval, qui ont utilisé
l'assistant virtuel, y aient vu au départ une menace a leur emploi. « Le fait de particjper a un
projet d'intelligence artificielle, la premiere chose gu'on ma demandee : Est-ce que je vais
perdre ma job ?» Pour rassurer les agents du 311 et pour faciliter leur adhésion au projet,
I'assistant virtuel leur a ete présente comme un outil qui les accompagne et les aide dans
leur travail, et non comme un robot qui les remplace. C’'est d’ailleurs de cette fagon que les
agents qui utilisent I'assistant virtuel pergoivent I'outil. « Ce n'est pas une machine qui nous
remplace. C'est une machine qui nous assiste. » Qui plus est, le besoin de parler a un agent
ne disparaitra pas de sitdt. Au contraire, plusieurs citoyens veulent parler a un humain,
surtout quand ¢a va mal, souligne un agent.

Le robot ne va pas sentir les émotions que moi je vais sentir quand le
citoyen est adesesperé ou faché... Il y a des gens qui vivent des situations
tres difficiles... On est un peu psychologues aussi... La personne qui est en
panique parce quelle ne comprend pas qu'est-ce qui se passe... 8 besoin
d'étre informée et.. rassuréee... Je ne vois pas comment un robot pourrait
faire ¢a.

Quant ala fonction de transcription de la voix au texte de la solution technologique retenue,
elle s'est revelee suffisamment performante pour que la Ville aille de l'avant dans
'expérimentation de I'assistant virtuel au 311. Cependant, 'outil propose au depart etait
rudimentaire et peu adapte aux routines de travail des agents. Ce n'est qu’au terme
d'activités soutenues d’entrainement (par exemple, lintroduction de certains mots
absents), de développement (par exemple, I'ajout de fonctionnalités) et de paramétrisation
(par exemple, l'insertion d’éléments déclencheurs) que l'assistant virtuel a pu obtenir
'appui des agents. D’un outil qui rebutait au depart ses premiers utilisateurs, I'assistant
virtuel est devenu, au moment des entretiens, un outil utile dont les agents ne veulent plus
Se passer.

L’étroite collaboration entre I'analyste (le développeur) et les agents (les utilisateurs) a
permis d’ameliorer rapidement et sur une base continue I'assistant virtuel et de l'intégrer
aux routines de travail des employes du 311 qui se sont portés volontaires. « On passait adu
temps presque tous les jours ensemble pour regarder ce qui ne marche pas, ce que je
voulais qu’il majoute dans le programme. » Outre la grande disponibilite du développeur, les
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agents ont aussi pu profiter du soutien et de 'accompagnement de leur gestionnaire tout
au long du projet, ce qui a cree un climat de confiance favorable a I'adhesion.

Malgre des efforts soutenus de developpement et d’entrainement de I'assistant virtuel,
I'utilisation de I'outil est venue bousculer quelque peu les routines de travail des agents,
notamment quandil s’est agi d’'insérer dans la conversation avec le citoyen les mots clés qui
declenchent le resume de larequéte. En plus d’avoir a ajuster leurs habitudes de travail, les
agents ont dd revoir leur fagon de s’exprimer, en particulier leur diction, le debit de leur voix
et le choix de leurs mots, pour &tre bien compris par l'assistant virtuel. Voyant des
avantages a utiliser I'assistant virtuel, les agents se sont montrés ouverts a adapter en
consequence leurs fagons de faire et leur maniere de parler, en particulier lors de la creation
duresume.llyalieude croire que, plusles avantages de I'outil serontimportants et évidents
aux yeux des agents, plus ceux-ci seront disposes a ajuster leurs pratiques pour en tirer
profit.

Le déploiement de [lassistant virtuel n'est pas sans soulever certains enjeux
organisationnels. Un premier enjeu est lie¢ a I'une des principales retombees du projet, a
savoir lareutilisation des données generees par I'assistant virtuel a des fins d’encadrement
du travail des agents. Comme nous 'avons vu, I'utilisation d’'un assistant virtuel a conduit a
la création d’un tableau de bord qui permet au gestionnaire de suivre de facon automatisee
et personnalisée le travail des agents selon differents elements ou parametres de
conformite. Comme le souhaite la Ville de Laval, le fait d’inscrire I'utilisation de ces outils de
gestion dans une perspective de formation (coaching) est certainement une approche
gagnante qui peut étre garante d’une satisfaction citoyenne.

L'integration de I'assistant virtuel aux systemes technologiques en place et aux opérations
du 311 est un autre enjeu qui a ete evoque par certains repondants. L’innovation
technologique tend en effet a bousculer les operations courantes dans le cadre du soutien
technologique et de la prestation des services. Du cote du soutien technologique, une
innovation technologique, comme I'assistant virtuel, peut étre pergue comme une autre
application a supporter dans un environnement numerique ou les systemes ont plus
tendance a s’accumuler qu’a se renouveler ou a se substituer. « On vient bousculer toute la
planification qui avait été faite... et la continuité des operations... les Tl ont déja de la misere
asupporterles opérations quotidiennes » ainsi que les nombreux systemes technologiques
existants, parfois vieillissants. Quant a la prestation des services, rappelons que I'assistant
virtuel n'était toujours pas integré au systeme Requétes Citoyennes au moment des
entretiens. Les agents qui utilisent I'assistant virtuel doivent copier et coller leur resume
dans le systeme Requétes Citoyennes. Pour l'instant, les responsables de Requétes
Citoyennes semblent privilegier la stabilite de leur application nouvellement développée et
repousser a plus tard l'integration de I'assistant virtuel.
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Cette etude montre que I'innovation technologique ne peut pas se realiser en vase clos
dansl’'organisation, sil'on veut éviter que I'outil développe ne finisse sur une tablette. Le fait
d’avoir implique des agents du 311 dans I'experimentation de 'assistant virtuel peut faciliter
un eventuel deploiement de l'outil dans ce service. « Une fois qu'on a démontre la
désirabiliteé, la faisabilité et la viabilite de 'outil.. ¢a devrait tomber dans les opérations, ce
n'est plus de l'innovation». Autrement dit, au terme d’'un processus d’innovation et
d’experimentation concluant, les operations doivent s’approprier le nouvel outil et en
assurer le deploiement, I'entretien et I'evolution. Faciliter le passage de I'innovation aux
operations, voila un defi qui guette bon nombre de gestionnaires et d’experts qui auront a
piloter et a mettre en ceuvre des projets de transformation numeérique de plus en plus
nombreux et a valoriser les donnees qui en decouleront.
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