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Évolution du Centre de contact



Région de Peel

• La région de Peel est la deuxième plus grande municipalité de 
l’Ontario, desservant près de 1,5 million d’habitants et plus de 
175 000 entreprises à Brampton, Caledon et Mississauga.

• Plan stratégique et vision sur 20 ans de 
la collectivité pour la vie.

• Trois domaines d’intérêt :

– Vivre 

– Prospérer 

– Diriger 



Notre centre de contact

• Créé en 2005.

• Premier point de contact pour le téléphone, le courriel, le clavardage 
et Twitter pour 16 secteurs de programme.

• Situé à Mississauga.

• 35 bureaux des agents sur place, 25 agents à distance.



Notre centre de contact



Pourquoi avons-nous eu besoin d’évoluer?

• La demande a continué d’augmenter chaque année, tandis que les 
niveaux de dotation sont restés fixes.

• Le maintien de bons niveaux de service a été un défi.

• Les programmes internes voulaient de meilleures données sur les 
personnes qui nous contactent et sur les raisons de ces contacts.

• Les clients externes avaient des attentes en matière de canaux et de 
services fixées par les entreprises privées.



Évolution nº 1
Centre de contact en 
nuage



Centre de contact en nuage

Pourquoi avons-nous évolué?

• Utilisation d’un système sur place depuis plus d’une décennie.

• Fonctionnalité limitée.

• Se fier à la TI pour apporter des modifications à l’acheminement des 
appels.

• Pourrait seulement traiter les appels téléphoniques; pas 
d’acheminement ou d’établissement de rapports à plusieurs canaux.



Centre de contact en nuage

Comment l’avons-nous fait?

• Mise en œuvre du logiciel du centre de contact en nuage en 
décembre 2018.

• Déplacement de tous les appels téléphoniques et courriels de niveau 1 
vers une nouvelle plateforme.

• Nuage intégré avec système sur place pour les transferts de niveau 2.



Centre de contact en nuage

Quel a été le résultat?

• Contrôle de l’acheminement, des réponses vocales interactives (RVI) 
et des annonces.

• Voies téléphoniques et textuelles acheminées ensemble.

• Amélioration de l’efficacité des agents.

• Intégration à notre plateforme de la Gestion de la relation clientèle.

• Rappel en file d’attente.

• Acheminement intelligent des appels.



Évolution nº 2
Amélioration de 
l’acheminement des 
appels



Amélioration de l’acheminement des appels

Pourquoi avons-nous évolué?

• Le système précédent ne permettait qu’un acheminement de base.

• Réponse de l’agent en direct pour la plupart des appels.

• Les modifications ont été traitées par la TI.

• Aucune façon de mesurer l’efficacité de l’acheminement.

• Faible volume d’appels et occupation des agents pendant les heures 
de nuit.



Amélioration de l’acheminement des appels

Comment l’avons-nous fait?

• Analyse des volumes d’appels, des types d’appels, des taux de 
transfert et des modèles d’appels.

• Création de nouveaux RVI avec contenu libre-service et 
acheminement/triage.

• Établissement de rapports pour mesurer l’efficacité.

• Ajout de l’acheminement et de la messagerie variables en fonction de 
l’heure de la journée, des agents en poste et des appels en attente.

• Testé, lancé, analysé, optimisé.



Amélioration de l’acheminement des appels

Quel en a été le résultat?

• Augmentation de la déviation des appels : 94 000 appels résolus par la 
RVI plutôt que par un agent de l’année dernière.

• Commentaires positifs des appelants et des agents.

• Regroupement des appels de nuit effectués après les heures normales 
dans un seul centre de contact, ce qui a permis d’économiser 
758 heures de travail en seulement six mois.

• Obtention de rapports détaillés sur ce que font les appelants au sujet 
de la RVI.



Amélioration de l’acheminement des appels

avant… après…
Ad Hoc Announcement 

(when activated)
ANNOUNCEMENT 17282

TransHelp Closed Menu

ANNOUNCEMENT 17918

IVR SELF-SERVE
VDN 3990

DIRECT EXT.

Thank you for calling Trans Help at the Region of Peel. To check your ride details or cancel a ride, please press 1, or 
visit peelregion.ca/trans help.

Our office is currently closed. If this is an emergency, please press 0, or stay on the line.

No ride bookings, changes or inquiries can be handled at this time. Please call back during our regular business 
hours: 8 am to midnight, daily.

Announcement varies

Press 1

Press 0 or no input

4-digit extension

After-hours CSR

Perform Estimated Wait Time (EWT)

Play Call Recording/Privacy Ann.

After-hours Overnight 
Greeting

Thank you for calling the Region of Peel. Our office is now closed. Please call back during our regular business hours for inquiries and requests. If you are experiencing a life-threatening situation, please hang up and dial 911. Limited services are available for urgent situations at this time. Please make a selection from the following options:

For emergencies related to Regional roads, sewers, or water lines, press 1.
If you are a TransHelp passenger and are currently stranded, press 2.
Peel Living tenants reporting an emergency, please press 3.
If you are in need of shelter or assistance, press 4.
For street lights, by-law enforcement, parking or animal control, press 5.
To report an urgent public health issue, including reportable diseases, press 6.
If this is an emergency related to a service provided by the Region of Peel not mentioned, press 8.
To speak to a regional employee or dial an extension directly, press 9.

9: Automated Directory
Avaya 9995555897

8: All Other Issues1: Public Works Yards

Public Works is open from 8:00 am to 5:00 pm, Monday to Friday. 
Requests for scheduled water turn offs and turn ons, as well as 
reporting of issues on Regional roads should be made during that 
time.
If you are reporting an emergency request related to Regional 
roads, sewers, or water lines, that needs to be dispatched 
immediately, please press 0, or stay on the line.

2: TransHelp (1:00 am to 6:00 am)

Rides cannot be booked, changed, cancelled or confirmed at this 
time. We have no access to TransHelp accounts. TransHelp is open 
from 8:00 am to midnight, seven days a week.

If you are currently stranded due to missing a pre-booked ride, 
please select the company scheduled to provide your ride:

For A Black Cab, press 1
For All Star taxi, press 2
For BTS taxi, press 3
For Blue and White taxi, press 4
For BramCity taxi, press 5
For CANES, press 6
For STL taxi, press 7
For Tor taxi, press 8
For Wheelchair Accessible taxi, press 9

If you are unsure which vendor is scheduled to provide your ride, 
to confirm a future ride, or to cancel a scheduled ride, press 0. 

3: Peel Living

To report maintenance requests or discuss tenancy matters, please 
contact us between 8:30 a.m. and 4:30 p.m Monday to Friday. An 
Operations and Tenancy Support Agent will create work orders, 
handle all maintenance related requests, and follow-up on your 
tenancy matters such as parking, preauthorized payment and party 
room applications). 
To report an immediate security or safety issue, including disputes, 
loitering, vandalism, or excessive noise, press 1 to be connected to 
Intelligarde.
To report an urgent parking concern, press 2 to be connected to 
Epic Parking Services.
If you are experiencing an emergency within your unit that is 
resulting in property damage or an immediate health and safety 
concern, press 0, or stay on the line.

4: Ontario Works/Human Services

Ontario Works caseworkers are available to assist clients and 
applicants from 8:30 am to 4:30 pm, Monday to Friday. 
Caseworkers are not available at this time.
If you require emergency assistance, please select one of the 
following options:

If you are in need of health care or prescription drugs, press 1
If you are in need of shelter or transportation to a shelter, press 2
For time-sensitive funeral assistance, press 3.

If you are an Ontario Works client, please contact your caseworker 
on the next business day for any other assistance.

5: Mississauga/Brampton/Caledon

The cities of Mississauga and Brampton and Town of Caledon are 
responsible for local road maintenance, parking, parks and 
recreation, animal control, property taxes and other services.  

If you are a Mississauga resident, you can submit online service 
requests 24-hours a day at mississsauga.ca. To report an urgent 
issue, press 1 to be connected to Mississauga s after-hours 
dispatch service.

Brampton residents can submit online service requests 24-hours a 
day at brampton.ca. To speak to a Brampton 311 representative, 
press 2 now.

If you live in the Town of Caledon and are reporting an urgent 
issue, please press 3.

6: Health

If you are from an organization or health care professional, calling 
about an urgent public health issue, including any reports of 

animal bites or reportable diseases, please press 1

For health advice or information from a registered nurse, please 
press 2 to be connected to Telehealth Ontario, a free, confidential 
service provided by the Province of Ontario.

For all other public health questions or issues, please call back 
during our regular business hours, weekdays from 8:30 am to 4:30 
pm.

0: PW Dispatch Avaya 9995554409

1: A Black Cab 9058224000

2: All Star taxi 9056020000

3: BTS taxi 9057964012

4: Blue and White taxi 9052741600

5: BramCity taxi 9054556100

6: CANES 6474544517

7: STL taxi 9056291946

8: Tor taxi 9056055255

9: Wheelchair Accessible taxi 4168849898

0: TransHelp IVR 9995553990

1: Intelligarde 4167600000 1: Medical 
If you require medical attention, please call 911 or go to a hospital. If 
you need transportation to the hospital, call an ambulance.
Ontario Works and ODSP recipients can use your Ontario Health Card 
to get prescription medication at all Ontario pharmacies and places 
covered by the Ontario Drug Benefit program.

2: Shelters
If you need emergency shelter right away and are unable to stay with 
friends or family tonight, please select the option that best matches 
your situation:
If you are a single male over 25, press 1.
If you are a single female over 25, press 2.
If you have a spouse with you, press 3.
If you are have children with you, press 4.
If you are a youth between the ages of 16 and 24, press 5.

3: Funerals
The Region of Peel can help pay for the cost of a basic funeral, burial, 
or cremation for a deceased Peel resident if you can't pay for it on 
your own.  To apply, call 905-793-9200 from 8:30 a.m. to 4:30 p.m., 
Monday to Friday.
If you are the next of kin and the funeral will occur prior to the next 
business day and financial assistance is required immediately, press 1.

2: Parking XXX-XXX-XXXX 

0: PW Dispatch Avaya 9995554409

Dispatch will capture caller s information and relay to Intelligarde.
Dispatch will enter information in form and send to OTA mailbox for entry 
into HTI next business day.

1: Mississauga 9056153000

2: Brampton 9054947819

3: Caledon PW Dispatch Avaya 9995554409

Dispatch currently handles Caledon AH calls (no change).

2: Telehealth Ontario 18667970000

1: PW Dispatch Avaya 9995554409

Dispatch will take caller s information and relay to on-call public health 
nurse or designate, based on schedule.

Our customer service representatives 
are not available at this time. 
You can get information on Regional 
programs and services and submit 
online service requests 24-7 at 
peelregion.ca.
If you have an emergency service 
request, please press 0 to be 
connected to our after-hours dispatch 
service. Note that only emergency 
service requests can be handled at this 
time.

0: PW Dispatch 
Avaya 9995554409

Dispatch will escalate as needed using on-
call schedules, or advise caller of service 
available at this time.

1: Cawthra Shelter  905-281-1272

2: Wilkinson Shelter  905-452-1335

4: Peel Family Shelter 905-272-7061

5: Queen Street Youth Shelter 905-791-2334

3: Cawthra Shelter  905-281-1272

2: Cawthra Shelter  905-281-1272

1: Single Males
If you are in Mississauga, press 1.
If you are in Brampton or Caledon, press 2.

1: Funeral -Social Assistance
An application to determine eligibility will need to be completed if 
the deceased person was not receiving Ontario Works or ODSP. 
Financial assistance is not available to those with total income and 
assets over $10,000. If you would like to proceed with an 
application, or are calling from a funeral home, please call back 
after 7:00 am. We will be able to assist you at that time.

2: TransHelp (6:00 am to 7:00 am)

Rides cannot be booked, changed, cancelled or confirmed at this 
time. We have no access to TransHelp accounts. TransHelp is open 
from 8:00 am to midnight, seven days a week.

If you are checking the pick-up times or vehicle information for a 
pre-booked ride, or to cancel a trip, please press 0.

If you are currently waiting for a ride, and the end of the pick-up 
window has passed, please press 1.

0: TransHelp IVR 9995553990

1: PW Dispatch Avaya 9995554409

2: TransHelp (7:00 am to 8:00 am)

Rides cannot be booked, changed, cancelled or confirmed at this 
time. We have no access to TransHelp accounts. TransHelp is open 
from 8:00 am to midnight, seven days a week.

If you are checking the pick-up times or vehicle information for a 
pre-booked ride, or to cancel a trip, please press 0.

If you are currently waiting for a ride, and the end of the pick-up 
window has passed, please press 1.

0: TransHelp IVR 9995553990

1: CCC After-hours skill

33 % 
Déviation de la 
RVI

78 % 
Déviation de la 
RVI



Évolution nº 3
Clavardage Web



Clavardage Web

Pourquoi avons-nous évolué?
• Demande des citoyens – ils s’attendent à ce que le clavardage soit une option.
• Pour obtenir plus de données sur ce que les utilisateurs du site Web 

recherchent.
• Possibilité de faire passer les contacts du courriel au clavardage.
• Peu coûteux et facile à lancer et à gérer.

Comment l’avons-nous fait?
• Heures, normes et lignes directrices déterminées.
• Recrutement et formation auprès des résultats axés sur le service à la clientèle 

existants.
• Console configurée et ajoutée au site Web en mars 2019.



Clavardage Web

Quel a été le résultat?

• L’accueil positif par les clients et les agents. 

• Les volumes sont gérables.

• L’acquisition de renseignements et de données utiles.



Clavardage Web

Tendances positives du volume 
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Évolution nº 4
Mesure de la satisfaction 
de la clientèle



Satisfaction de la clientèle

Pourquoi avons-nous évolué?

• Une seule mesure de la satisfaction : Examen manuel des appels 
téléphoniques.

• Les normes de service à la clientèle étaient désuètes.



Satisfaction de la clientèle
Comment l’avons-nous fait?

• Mise en œuvre d’un système de gestion de la qualité basé sur le service 
d’informatique en nuage.

• Ajout du courriel et du clavardage au programme de la gestion de la qualité.

• Introduit des sondages après la réunion et du clavardage.

• A dirigé la création d’une stratégie d’expérience de service à l’échelle de 
l’organisation.

Premièrement, en pensant à votre 
satisfaction à l’égard de cet appel, sur 

une échelle de un à cinq, où un signifie 
très insatisfait et cinq signifie très 

satisfait, comment évalueriez-vous 
votre expérience aujourd’hui?

Merci! En ce qui concerne l’agent à qui 
vous avez parlé, sur une échelle de un à 

cinq, où un signifie tout à fait en 
désaccord et cinq signifie tout à fait 

d’accord, pensez-vous que l’agent a fait 
un effort pour s’assurer que vous 

obteniez ce dont vous aviez besoin?



Satisfaction de la clientèle

Quel en a été le résultat?

• Portail des agents pour la consultation de leurs propres appels et 
évaluations.

• Les enquêtes montrent la satisfaction de la clientèle par agent, 
programme, temps d’attente.  

• 1 000 enquêtes/mois par rapport à 100 examens de la gestion de la 
qualité.

• Stratégie de l’expérience des services ministériels créée pour fournir 
un service cohérent, défini et mesuré dans tous les canaux de service.
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Évolution nº 5
Modernisation du milieu 
de travail



Modernisation du milieu de travail
Pourquoi avons-nous évolué?

• Désir de réduire l’espace physique et d’adopter un style de travail mobile et 
flexible.

• Des zones séparées physiquement pour les agents et la gestion ont empêché 
la collaboration.

Comment l’avons-nous fait?

• Sollicité des commentaires et des suggestions du personnel.

• Espace conçu pour réunir les agents, les superviseurs et le soutien dans une 
seule pièce.

• Déploiement des ordinateurs portatifs Windows 10.

• Passer au centre de contact du nuage.



Modernisation du milieu de travail

Quel en a été le résultat?

• Un espace de travail ouvert moderne et collaboratif.

• Réduction de l’empreinte immobilière.

• Plus de souplesse, une meilleure collaboration et une efficacité 
accrue.

• Les agents et les superviseurs peuvent accéder au centre de contact, à 
la gestion de la qualité et aux outils de gestion de l’effectif de partout.



Modernisation du milieu de travail

avant…



Modernisation du milieu de travail

après…



Leçons apprises

L’évolution n’est pas un succès garanti 

• Processus de gestion du changement nécessaires pour assurer une 
mobilisation positive du personnel.

• La formation sur les nouveaux outils est essentielle.

• Besoin de ressources pour soutenir les nouvelles technologies, 
idéalement à partir du centre de contact.

• Donner au personnel de nombreuses occasions d’exprimer des 
recommandations et des préoccupations.



Andy Saito
Superviseur, Centre de contact.
Région de Peel

Évolution du Centre de contact


