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Région de Waterloo

Une organisation diversifiée offrant une vaste gamme 
de services.



Intégration des connaissances



Le monde d’aujourd’hui

Les solutions à base de 
connaissances sont comme un 

grand entrepôt.

• Désorganisées
• Accablantes
• Utilisent beaucoup 

d’espace
• Matériel désuet



Objectif du projet

Notre équipe a posé la question suivante :
Comment nous dirigeons-nous vers un monde 

du savoir numérique quand nous avons de 
multiples sources de savoir?

Site Web de la RégionSupport papier Support numérique



Objectif du projet

Faire la transition vers un 
système de connaissances à 

source unique.



Objectif du projet

Notre objectif est d’harmoniser 
l’information avec une seule source de 

données, en fournissant des flux de travail 
synchronisés pour le libre-service à la 

population et des appels dirigés vers notre 
Centre de contact.



Objectif du projet

Citoyens Centre de contactMoteur de recherche

Site Web de la région Formulaires en ligne



Types de demande

Les demandes des citoyens sont classées en trois catégories, peu importe le 
canal par lequel elles sont présentées :

• La demande de renseignements (DR) est une information qui peut être 
fournie à un citoyen au cours du premier contact.

• Les demandes de service (DS) sont les renseignements recueillis auprès du 
citoyen sous forme numérique pour répondre à une demande précise ou 
pour soumettre des commentaires. Le formulaire est soumis au secteur de 
programme approprié pour traitement ultérieur.

• Les transferts (TR) déplacent l’appel téléphonique du Centre de contact vers 
un autre secteur de programme pour obtenir de l’aide supplémentaire. Les 
transferts sont généralement utilisés lorsqu’un numéro de poste n’est pas 
accessible au public.



Types de demande

• Les demandes de renseignements sont traitées en faisant une recherche sur 
le site Web de la Région. Les unités opérationnelles seront chargées de tenir à 
jour toute l’information.

• Les demandes de service sont remaniées pour devenir des formulaires en 
ligne plus succincts et faciles à utiliser. Certains formulaires seront aussi 
adressés aux clients pour le libre-service numérique.

• Les transferts sont réduits en publiant les numéros des personnes-ressources 
sur le site Web, à moins qu’il y ait un risque pour la protection des 
renseignements personnels ou pour la saisie des renseignements sur les 
appelants dans un formulaire numérique envoyé à l’unité opérationnelle.



Formulaires de demande de 
services intelligents



Formulaires

Maintenant que nous 
avons établi le cadre, 

nous créons des 
formulaires de demande 

de service intelligents 
pour aider le citoyen par 
l’entremise du Centre de 
contact ou du site Web 

libre-service.



Formulaires

Notre formulaire de 
collecte des déchets 
utilise les données 

du SIG pour appuyer 
l’automatisation du 

formulaire.



Formulaires

Questions qui 
orientent le flux de 

travail



Formulaires
Éduquer le citoyen à 
partir du formulaire 



Formulaires

Bien que le formulaire 
de collecte des déchets 

signale un problème 
avec un service, les 

formulaires de plainte 
en libre-service sont mis 

à la disposition du 
citoyen pour qu’il 

puisse formuler des 
commentaires.



Automatisation de notre 
processus sur appel



Sur appel

La mobilisation du 
personnel sur appel a 

toujours été un processus 
manuel. 

Pendant le projet, notre 
équipe a demandé :

Pourrions-nous 
automatiser le processus?



Sur appel

Le formulaire 
est rempli

Processus automatisé 
sur appel engagé

Un courriel est 
envoyé à Everbridge

Fermeture de route

À l’aide d’une application appelée Everbridge, nous sommes en 
train d’automatiser la procédure de rappel.



Prochaines étapes



Clavardage

Intégrer le clavardage 
comme aide au canal 
numérique (site Web, 
demande de service).



Merci


