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Optimisez vos Services Municipaux
avec un Agent Conversationnel |A

Dans un contexte ou les attentes des citoyens évoluent rapidement et ou les administrations publiques cherchent a moderniser leurs
services, l'adoption d'un agent conversationnel basé sur l'intelligence artificielle (IA) peut transformer l'efficacité et la satisfaction au
sein des municipalités. Cet article résume les bonnes pratiques pour la mise en place d'un agent conversationnel, en se concentrant sur
I'analyse des besoins, la planification, la mise en ceuvre, et I'amélioration continue.

1. Comprendre les Besoins Municipaux

Avant de lancer un projet d'agent conversationnel, il est essentiel
de bien comprendre les besoins spécifiques des citoyens et
des employés municipaux. Pour les citoyens, cela inclut les
demandes d’information, la gestion des réclamations, et I'accés
aux services. Identifier les questions fréquentes et les points de
friction dans ces processus est crucial pour concevoir un agent
conversationnel efficace.

D'autre part, l'automatisation de taches répétitives, comme la
gestion des rendez-vous ou le traitement des requétes simples, peut
libérer du temps pour que les employés municipaux se concentrent
sur des missions a plus forte valeur ajoutée. Un bon agent
conversationnel peut également améliorer I'accés aux informations
internes et fluidifier la communication entre les services.

2. Planification et Conception

La planification aidera l'agent conversationnel a répondre
efficacement aux besoins identifiés. Il est important de définir
clairement ses objectifs: améliorer le service client, réduire les
colts opérationnels, ou augmenter la satisfaction des citoyens.

Choisir une technologie adéquate est essentiel. Une plateforme 1A
performante doit offrir un traitement avancé du langage naturel
(NLP) tout en s'intégrant facilement aux systémes existants.
Linterface utilisateur doit étre simple, intuitive et accessible.
Plusieurs canaux sont possibles, tels que le site Web municipal ou
les applications mobiles.
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3. Mise en (Euvre

La mise en ceuvre nécessite une planification détaillée, incluant
le développement, des tests rigoureux, ainsi que la formation du
personnel concerné pour assurer une maitrise compléte avant le
déploiement officiel.

Un exemple pertinent est celui de la Ville de Saint-Lin-Laurentides,
qui a mis en place I'agent conversationnel AMI avec succés en
décembre 2023:

« Diminution de prés de 20% des requétes faites directement sur
leur site web.

- 84,5% des utilisateurs se sont déclarés satisfaits de I’AMI.

« 80% des utilisateurs ont affirmé que leurs demandes avaient été
répondues avec succeés par I'AMI.

Ces résultats démontrent comment un agent conversationnel bien
congu peut simultanément améliorer la satisfaction des citoyens et
I'efficacité des services municipaux.

4. Evaluation Continue et Améliorations Constantes

Une fois l'agent conversationnel déployé, il est primordial de
mesurer ses performances. Définir des indicateurs clés, tels que le
taux de satisfaction générale ou la rapidité des interactions, permet
de suivre l'efficacité de lI'agent.

L'analyse réguliére des retours d'expérience permet d'identifier les
zones a améliorer et d'apporter les ajustements nécessaires pour
rendre la solution encore plus robuste et adaptée aux nouvelles
exigences des usagers et des employés. Lintégration progressive
des derniéres technologies NLP et des options innovantes garantit
la pérennisation de I'investissement initial.

Conclusion

L'adoption d’agents conversationnels basés sur I'lA offre des occasions
considérables pour optimiser les services publics et améliorer la
qualité ressentie par les citoyens. En suivant une méthodologie
structurée, depuis l'analyse initiale jusqu’a I'évaluation continue
post-déploiement, les municipalités seront mieux préparées a relever
les défis de la transformation numérique. Cet article vise a fournir
des bases solides pour assurer le succes et la durabilité des projets
d’agents conversationnels dans un contexte municipal.
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