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Progression du libre-service au sein de I'Agence

' l 0 des points de contact avec FARC
0 passent par les canaux libre-service
Portails
75M
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(Page de destination de Mon dossier,
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et options d'impression)

Web
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a jour le contenu
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Faciliter I'acces
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fonctionnalités

(ex. utiliser des assistants)

D) Pilotage de Charlie,
le robot conversationnel
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Correspondance
D o0M
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IVR
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(ex. vérifier le solde)
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Pilote 1 — Charlie, le robot conversationnel

Le tout premier robot conversationnel de I'Agence
* Lancement: 15 mars 2019
* Premier service de |'Agence hébergé sur un nuage
(Microsoft Azure)

*  Approche collaborative entre quatre directions
générales :

e  Secteur de programme, Tl, affaires publiques et laboratoire
d’innovation

*  Limité a un sujet (paiement de I'Incitatif a agir pour le climat)

‘ Réussites Difficultés ]

e (Collaboration entre les directions
geénérales — Projet achevé en moins de

* Délais, risques liés a la sécurité,
affaires juridiques et approbations

120 jours!
, . ) * Courbe d’apprentissage : Nouvelle
» Charlie : Réponses a 40 000 questions technologie pour tout le monde
en sept semaines (période de impliqué

production des déclarations de revenus)

« Demandes d’élargissement de Charlie
pour couvrir d’autres programmes et
taches 3



Pilote 2 — Charlie, le robot conversationnel v2.0

En mars 2020, I'Agence lancera un deuxieme projet pilote comptant

trois sujets :

* Avantages et allocations imposables de 'employeur

* Principaux facteurs générateurs d’appels pour les particuliers

(non propres a un compte)

*  Principaux sujets liés a I'impot sur le site Web Canada.ca

Nouveautés
* Demande de rappel

* Fenétre contextuelle pour une
véritable expérience de clavardage

* Accessible sur plusieurs pages Web
Canada.ca

* Contenu fondé sur les sujets existants, ce

qui nous permet de mesurer les

répercussions sur les facteurs
générateurs d’appels et les autres voies
de service

Prochaines étapes

Au fur et a mesure que |I"équipe de projet
continue de travailler a une solution a
I’échelle de I'entreprise, une attention future
sera accordée aux éléments suivants :

* Image de marque finale du robot
conversationnel de |'Agence

* Accés au robot conversationnel dans un

espace sécurisé (réponses propres a un
compte)

* Elargissement pour inclure un plus grand
nombre de sujets de 'Agence
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Charlie — Béta-robot conversationnel de 'Agence

Comment puis-je vous aider aujourd’hui?

[ Qu'est-ce que I'Incitatif a agir pour le :Imm
L Qui est admissible? j
’Juelest le montant de mon paiement? —|
L Comment discuter avec moi? :|
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Mars 2020

Clavardez avec Charlie

Bonjour. je suis Charlie.

Je s le robot comversat:onnel de v-'-qe:; c‘)u
rever du Canadas (ARC) Je peux .o\_t‘.
répondre & voi QUeshons de base. Pusque je
ne cesse d apprendre. d 1e peut Que je ne
posséde poas toutes les réponses. Vous :\c

- Pt COMment Clavarder aved Mmos vous
N BVEZ QU S LapET « aeTe = & N mporte Quel
moment. Consuite: énonceé
POwur vour T avvs de NON-respPOnssls
i Ge AON-resPONIabte =

Mettre a jour I'adresse postale ‘

Vous pouvez changer votre adresse personnelle ou I'adresse de
votre entreprise en ligne, par téléphone ou par la poste.

Pour changer votre adresse personnelle, consultez la
page Comment changer votre adresse.

Pour changer I'adresse postale ou physique de votre entreprise, ‘
consultez la page Changement d'adresse de votre entreprise. |




Nouvelle fonction — Demander un rappel

Comment fonctionne-t-elle?
Demander un rappel (liens intelligents)
est un outil existant qui est mis a I'essai
dans I'environnement du robot
conversationnel. Le projet pilote
dirigera |'utilisateur vers une fonction
de rappel existante.

Pourquoi utiliser les liens intelligents?
Notre objectif est d’acquérir de précieux
renseignements sur le cheminement des
utilisateurs. Ces derniers doivent utiliser
plusieurs modes de service pour
accomplir leurs taches.

Quels sujets seront accompagnés
d’un lien intelligent?

(0. ¢) Clavardez avec Charlie K

@ Bonjour, je suis Charlie.

Je s1as le robot conversationnel de I'Agence du
revery du Canada (ARC). Je peux vous ader &
répondre & vo stions de base. Pusque je
ne cesse dapprendre, il se peut Que je ne
pOssede s toutes les réponses. Vous ne
SIveZ Pt comment Clavarder ave mox! ¥
NaveZ QU S taper « ade » & Nimporte Que

moment Contuter Iénancé de conbdentialit
Oment Lonsutel | LOOOIE O Loangenlanis

pour vour Favs de non-responsabiité tapes «
avs de NON-1espOnabdte »

A ’
Comment puis-je obtenir mon code de sécurité? .
i "

€

Vous recevrez votre code de sécurité par la poste
aprés vous étre inscrit 3 un compte en ligne ou 3
une application Web de I'Agence. Si vous avez
besoin du code immédiatement, vous pouvez
parler 8 un agent qui confirmera votre identité
Pour parier & un agent, remplissez ce formulaire
Web (https://apps.cra-
arc.ge.ca/ebeifiesl/showClickToTalkForm.action)
Un agent vous appellera dans quelques minutes
et vous enverra un courriel contenant le code

1. Obtenir un code de sécurité par courriel pour terminer le processus
d’inscription pour Mon dossier (portail en ligne sécurisé).

2. Signaler les fraudes et les arnaques (en plus des méthodes existantes).

------------------------ . Réachem,’nemenf d
:  lapage lLiens
. intelligents
\ 4
Bl S Soasmsren Recercnr [ a

| Besoin d'aide?

Si vous avez besoin d'aide pour naviguer dans le site Web de I'ARC, recevoir des renseignements sur des sujets
précis, Nous pouvons Vous aider.

Remplissez le formulaire ci-dessous, puis cliquez sur le bouton « Connexion a un agent » et un agent vous
{éléphonera d'ici quelques minutes pour répondre & vos questions.

Fournissez le numéro de téléphone ol I'on peut vous joindre (sans extension) & lintérieur du Canada . Le format doit
£tre: 123 4567890

Numéro de téléphone (obligatoire)

Quand voulez-vous recevoir notre appel?

® Appelez-moi le plus 6t possible

O Attendre au moins 5 minutes avant de m'appeler (sélectionner si vous Utilisez un accés & internet par modem
{éléphonique)

Langue de préférence

® Anglais

O Francais

@ Important

Siragent doit accéder & un compte d'impdt, vous devrez fourir des renseignements personnels du compte
dimpét, tel que;

+ NUMEro d'assurance sociale

« l'adresse figurant au dossier

+ montants indiqués sur une déclaration de revenus récente

Connexion a un agent




Prochaines étapes
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e Mesurer le nombre de

Evaluation du projet pilote

Vd

»  Elaborer une stratégie

*  Préparer une analyse

' O
c’onver.sat|ons et , c o pour les robots w de rentabilisation aux
I'exactitude des réponses O D ) = . X
du robot =0 conversationnels et O fins de financement
O '~ d’autres assistants ) .
+— O) . ek »  Elaborer un plan
e Mesurer les c O personnels virtuels (APV) —-— el Tt e
répercussions sur les O *= au sein de I'Agence GC) : :
appels recus = 9 L . - (ion e'nu €
O ol Etablir des principes — I'architecture de
*  Analyser la pertinence du directeurs pour I'’Agence

contenu pour le robot

o Demandes de
renseignements
généraux

o Guides complexes

o Sujets

Communiquer les lecons

apprises

o Langage simple

o Essais sur
I'expérience
utilisateur

o Technologie

de |’

inifion

Déf

sélectionner le bon
contenu sur le bon canal

Collaborer avec
I'ensemble du
gouvernement du
Canada et établir une
communauté de
pratique pour appuyer
les autres ministeres qui
percoivent I’Agence en
tant qu’utilisateur
précoce

Planification a I’échelle de

Evaluer les différentes
solutions
technologiques
(comme les APV) aux
fins d’intégration a
long terme avec les
autres services de
I'Agence
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Personne-ressource
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communiquer avec la personne-ressource
suivante :

Silvano Tocchi

Directeur général, Direction des services
numeriques

Direction générale de cotisation, de prestation
et de service

Agence du revenu du Canada
Silvano.Tocchi@cra-arc.gc.ca

e _ .4
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