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Les centres de contact gouvernementaux du monde entier permettent aux citoyens et aux entreprises d’accéder aux services publics. Bien qu’ils aient subi des transformations 
au cours des dernières années, la récente pandémie de COVID-19 leur a permis de mettre à l’essai les approches et les outils technologiques précédemment utilisés. Pour 

répondre à la demande croissante et changeante des citoyens et des entreprises, les organisations du monde entier réévaluent leurs approches et s’adaptent rapidement pour 
fournir des services de manière innovante. 

1. « Feuille de route pour la transformation des centres de contact » Région de Durham
2. « Pour un centre de contact à l’épreuve du temps », biziblmarketing (en anglais seulement)

Que sont les centres de contact?

Selon Gartner, « un centre de contact soutient les interactions des clients à travers 

une série de modes de prestation, soit les appels téléphoniques, les courriels, le 
clavardage et la collaboration sur le Web, et le recours émergeant aux interactions 

sur les médias sociaux, ce qui le distingue des centres d’appel téléphoniques. Bien 
que les centres de contact prennent en charge plus d’un mode de prestation, ils 

n’utilisent pas forcément une file d’attente universelle. Plutôt, ils peuvent prendre en 
charge plusieurs modes de prestation en utilisant des systèmes distincts et, dans 

certains cas, des processus opérationnels. »

Selon les données indiquées dans la feuille de route pour la transformation des 
centres de contact de la région de Durham, un centre de service à la clientèle 

efficace présente les caractéristiques suivantes : 1 

• Conception centrée sur le client : il est conçu du point de vue du client;
• Individualisé : les clients peuvent accéder aux services de la façon et au 

moment qu’ils le souhaitent, et ainsi personnaliser la communication selon 
leurs besoins; 

• Intégration : les clients peuvent accéder à des services intégrés (de divers 
ordres de gouvernement) à plusieurs endroits;

• Fluide : les clients ne sont tenus de raconter leur histoire qu’à une reprise.

Pourquoi les centres de contact sont-ils si importants?

« L’émergence de nouvelles technologies, ainsi que l’amélioration des 
technologies existantes ont créé un environnement où les clients ont été 
habitués à ce qu’une organisation comporte plusieurs points de contact 
possibles. Équipés des derniers téléphones intelligents, les clients exigent 
de plus en plus des types d’accès variables, pratiques et « toujours 
disponibles. »

En conséquence, le rôle et l’importance des centres de service à la clientèle 
multimodes ont atteint des niveaux sans précédent, et de nombreuses 
entreprises ont dû entièrement revoir leur approche de mobilisation des 
clients pour se démarquer avec succès. »2
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1. Présentation

https://www.durham.ca/en/doing-business/resources/Project-Reports-Studies-and-Plans/Region-of-Durham---Contact-Centre-Transformation---Executive-Report-Accessibility-Review-2019-12-18.pdf
https://bizibl.com/marketing/download/future-proof-your-contact-centre
https://www.gartner.com/en/information-technology/glossary/contact-center


2. Centres de contact : Innovations et considérations

Intelligence artificielle (IA) et agents 
conversationnels

L’IA joue un rôle important pour 

améliorer l’expérience du client dans les 
centres d’appel. Elle permet l’engagement 

par l’entremise d’agents 
conversationnels/numériques, d’agents 

intelligents virtuels en langage naturel. 
Voici quelques avantages liés aux agents 

conversationnels des centres d’appel : 

o réduction du temps d’appel des 
clients;

o intégration aux solutions 

commerciales des entreprises;

o obtention de données pertinentes 
pour la conception des futurs 

logiciels;

o capacité de déclencher une séquence 
d’événements pour améliorer 

l’expérience numérique du client.

Multimode

Un centre de contact multimode 
est une innovation en matière de 

service à la clientèle. Cette 
stratégie vise à aider les clients à 

communiquer avec les 
organismes en utilisant leur 

mode de communication 
préféré.1   

Les clients ont accès à plusieurs 

types de médias (courrier 
électronique, clavardage, médias 

sociaux, etc.). Ces centres de 
contact multimode sont conçus 

pour permettre à tous de vivre 
une expérience fluide.

Mobilisation en direct

Les clients veulent des réponses 
rapides, des agents de service bien 

informés et une solution prompte à 
tout problème. Pour répondre aux 

attentes, les organisations 
commencent à adopter des outils 

de mobilisation en direct qui 
permettent une communication 

proactive et, en fin de compte, 
renforcent l’expérience de service. 

Selon un article paru dans le 

magazine Customer Think, « Un 
transfert en douceur à un agent en 

chair et en os (surtout s’il est au 
courant du parcours du client) peut 

surprendre et ravir les clients, et 
apaiser la frustration qui les a 

menés à vous, en premier lieu. »

21. « Passer d’un centre d’appels traditionnel à un centre de contact multimode autonome », commbox (en anglais 
seulement)

Le paysage des centres de contact évolue rapidement en raison de l’innovation technologique. L’amélioration de l’expérience du service à la clientèle 

reste une priorité absolue pour les secteurs publics du monde entier en 2020. Voici quelques exemples d’innovations clés dans les centres de contact. 

https://www.bing.com/videos/search?q=public+sector+chatbots+video&&view=detail&mid=9C9B27B7EAB5E631C1FC9C9B27B7EAB5E631C1FC&&FORM=VRDGAR&ru=/videos/search?q=public+sector+chatbots+video&FORM=HDRSC4
https://aws.amazon.com/chatbots-in-call-centers/
https://www.commbox.io/moving-from-a-traditional-call-center-to-an-autonomous-omnichannel-contact-center/#:~:text=An omnichannel contact center is,communication method of choice is.
https://customerthink.com/5-ways-to-transform-contact-center-customer-experience-in-2020/
https://www.commbox.io/moving-from-a-traditional-call-center-to-an-autonomous-omnichannel-contact-center/#:~:text=An omnichannel contact center is,communication method of choice is.


3. Centres de contact : problèmes en matière d’accessibilité

Grâce aux innovations technologiques des centres de contact, les gouvernements ont amélioré la façon dont ils 
communiquent avec les citoyens. Cependant, une partie importante de la population ne peut bénéficier des centres de 
contact en raison de problèmes d’accessibilité. Selon un article publié dans Contact Centre World, « Chaque nouvelle 
technologie crée un nouveau groupe de personnes défavorisées parce qu’elles ne peuvent l’utiliser, y accéder, se la 
permettre, ou parce qu’elle ne fonctionne pas là où elles vivent. »  

Parmi les facteurs communs qui ont une incidence sur l’accessibilité des centres de contact et les approches connexes 
pour y remédier, on peut citer :
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Âge
• De nombreuses personnes âgées sont souvent confrontées à des difficultés lorsqu'elles utilisent la technologie. Par exemple, il leur est 

difficile d'utiliser une souris, de taper sur les petits boutons du téléphone, de lire un petit texte, etc.

• Ces défis peuvent être relevés grâce à des considérations de conception simples (numéro précis à composer, couleurs très contrastées, 
police de grande taille, etc.)

Langue
• Les clients peuvent se heurter à des barrières linguistiques lorsqu'ils accèdent aux centres de contact. Par exemple, lorsqu'un client parle 

une langue différente de celle des équipes de soutien, la communication et l'accès à un soutien en temps réel deviennent difficiles.  

• Il est possible de surmonter les barrières linguistiques en proposant une traduction de clavardage en temps réel dans des canaux de 
clavardage en direct, des sites Web multilingues, etc. 

Disponibilité
• Les clients s'attendent à ce que les services soient fournis de manière fluide et pratique. Ceux qui sont en contact avec le secteur public 

pendant la crise de la COVID-19 veulent obtenir des réponses et être servis rapidement. 

• Les agents conversationnels permettent de gérer les attentes des clients. Ils sont en mesure de répondre aux questions récurrentes et de 
guider les clients dans les options de libre-service (souvent à tout moment de la journée). 

Accessibilité
• L'accessibilité consiste à faciliter l’utilisation des centres de contact aux personnes souffrant de problèmes de santé ou de handicaps. Par 

exemple, les clients qui sont sourds, malentendants ou malvoyants peuvent avoir des difficultés à se connecter aux centres de contact.

• L'accessibilité peut être améliorée en offrant des services multimodes (assistance téléphonique, clavardage en temps réel, options de 
libre-service, etc.) 

https://www.contactcenterworld.com/view/contact-center-article/accessibility-of-contact-centres-for-people-with-disabilities.aspx
https://customerthink.com/common-hurdles-to-customer-service-accessibility/
https://www.noisolation.com/global/research/why-do-many-seniors-have-trouble-using-technology/
https://unbabel.com/blog/realtime-chat-translation/
https://www.mckinsey.com/business-functions/marketing-and-sales/our-insights/connecting-with-customers-in-times-of-crisis
https://www.bing.com/videos/search?q=public+sector+chatbots&&view=detail&mid=98FAC616D7EF919CBF0898FAC616D7EF919CBF08&&FORM=VRDGAR&ru=/videos/search?q=public%20sector%20chatbots&qs=n&form=QBVDMH&sp=-1&pq=public%20sector%20chatbots&sc=0-22&sk=&cvid=544D0A22EAC741EA9C21193E70950AF1


4. L’avenir des centres de contact après la pandémie de COVID-19 

La pandémie de COVID-19 incite les organisations à repenser et à changer radicalement leurs opérations de service en temps réel. Les 
approches et les outils technologiques utilisés jusqu’ici dans les organisations ont été mis à rude épreuve, ce qui a imposé des changements 
sans précédent.1

La migration vers 
l’intelligence artificielle et 

le nuage

Travailler chez soi à long 
terme

Volume d’interaction

Cette perturbation a accru la pression sur les centres de contact du secteur public. Cette situation est due à 
une augmentation spectaculaire de la demande de services et d’aide connexe. Il en résulte de longs délais 
d’attente pour les clients. Voici, selon un rapport publié par Injixo Blog, certaines méthodes permettant de 
répondre à des volumes d’appels élevés : 

• Mise en place de réunions de crise interservices; 
• Création de communications de masse avec les clients;
• Documentation et anticipation des préoccupations des clients; 
• Sensibilisation du personnel sur la façon de répondre aux questions liées à la crise. 

Avant la COVID-19, de nombreuses organisations fonctionnaient avec des centres d’appel traditionnels, sur 
place. La pandémie les a obligés à se tourner vers une main-d’œuvre constituée d’agents à distance, et à faire 
migrer les centres de contact vers
l’intelligence artificielle et les systèmes infonuagiques. 

À l’échelle mondiale, les centres de contact fonctionneront probablement selon des protocoles 
d’hébergement sur place pendant une longue période. Il est peu probable qu’il y ait un retour rapide vers des 
lieux centralisés, car les règles d’ouverture de bureaux sont difficiles à mettre en œuvre dans de nombreux 
centres de contact. Dans ce contexte, il est important de garder à l’esprit la nécessité d’avoir des agents de 
centres de contact travaillant à domicile.

Pour en savoir plus sur la manière dont les agents virtuels aident les gouvernements locaux à faire face à la 
pandémie de COVID-19, cliquez ici. 

“Évaluer les effets durables de la COVID-19 sur les centres de contact”, Sheila McGee-Smith 4

https://deloitte.wsj.com/cmo/2020/04/29/contact-centers-respond-adapt-to-covid-19-crisis/
https://blog.injixo.com/wfm-strategy/coronavirus-how-to-deal-with-high-volumes-at-your-contact-center
https://www.technologyreview.com/2020/05/14/1001716/ai-chatbots-take-call-center-jobs-during-coronavirus-pandemic/
https://fonolo.com/blog/2020/01/contact-centers-move-to-the-cloud-in-2020/
https://go.forrester.com/blogs/work-at-home-just-the-first-step-in-contact-centers-response-to-covid-19/
https://www.serenova.com/blog/cxengage-scoreboard-keep-your-wfh-contact-center-agents-engaged-during-this-global-pandemic/
https://www.bing.com/videos/search?q=public+sector+chatbots&&view=detail&mid=D179CE490ED4CAD4294BD179CE490ED4CAD4294B&&FORM=VRDGAR&ru=/videos/search?q=public%20sector%20chatbots&qs=n&form=QBVDMH&sp=-1&pq=public%20sector%20chatbots&sc=0-22&sk=&cvid=C92FCF2A810743C380E2C3F79D81CCE1
https://www.nojitter.com/contact-center-customer-experience/assessing-covid-19s-enduring-impacts-contact-centers


5. Histoires à succès : Centres de contact durant la COVID-19

Canada

(Remarque : voici quelques exemples de réussites au Canada) 

L’agent conversationnel Charlie : L’Agence du revenu du Canada (ARC) expérimente de 
nouvelles technologies innovantes pour aider les Canadiens à obtenir les renseignements dont 

ils ont besoin en temps réel. Une première utilisation de l’agent conversationnel Charlie a eu 
lieu en mars 2019 et une seconde en mars 2020. Depuis son lancement, Charlie a répondu à 

plus de 1,69 million de questions et a eu plus de 509 000 conversations avec des visiteurs sur 
Canada.ca.

Service Canada

• En réponse à la COVID-19, le gouvernement du Canada a lancé un centre d’appel dédié à la 

prestation canadienne d’urgence (PCU) après avoir reçu plus de quatre millions de 
demandes en moins d’un mois. Après avoir reçu des plaintes pour ne pas avoir pu joindre 

le personnel du centre d’appel, Service Canada a redéployé 3 000 personnes 
supplémentaires (en plus des 2 500 déjà en poste), jusque-là responsables d’autres 

« activités moins critiques », pour traiter les demandes d’AE et de PCU. 

• Projet pilote d’agents conversationnels pour Passeport Canada : Passeport Canada a 
d’abord testé un service de clavardage hybride en mars et en avril 2019, et l’a réactivé 

24 heures sur 24, 7 jours sur 7, de novembre 2019 à aujourd’hui, sur la page principale du 
service de Passeports canadiens. Ce service présente les caractéristiques clés suivantes : 

i) il est doté de modes automatiques et assistés par un opérateur; ii) il prend en charge la 
gestion des changements organisationnels; iii) sa technologie est hybride, ouverte et 

agnostique quant au contenu; et iv) il utilise la messagerie instantanée. 

• Projet pilote Charlie pour l’inscription à Mon dossier Service Canada (MDSC) : Il s’agit d’un 
agent conversationnel entièrement automatisé, lancé en février 2020 sur les trois 

principales pages de MDSC au Canada. Il aide les utilisateurs à naviguer dans le processus 
d’inscription des dossiers MDSC et permet d’expliquer les changements. Au 6 septembre, 

plus de 2 millions de questions avaient reçu une réponse. 

Dans le monde
Service du travail et de la formation du Rhode Island (DLT) : Au 
début du mois de mars, le site Web du département du Travail et 
de la Formation du Rhode Island (DLT) a connu un volume de 
demandes d’assurance-emploi (AC) et de certifications de 
demandes continues dix fois supérieur au volume habituel, ce 
qui a mis à rude épreuve son système vieux de 30 ans. Cela a 
incité le DLT à remplacer son système devenu désuet. Il est passé 
de systèmes surchargés à un traitement de l’assurance-emploi 
performant en moins de deux semaines.1

Le Los Angeles Unified School District : Ce conseil scolaire est le 
deuxième plus important conseil scolaire (maternelle à 
12e année) aux États-Unis. Afin de faire passer 700 000 étudiants 
à l’enseignement à distance, il a créé un centre d’appel pour 
répondre aux questions informatiques, fournir une assistance à 
distance et permettre au personnel de répondre aux appels. Il a 
aussi ouvert une ligne téléphonique supplémentaire pour aider 
les étudiants et les familles à gérer le stress et l’anxiété liés à la 
COVID-19. 

D’autres agences gouvernementales mondiales ont choisi 
d’adopter rapidement une technologie de clavardage alimentée 
par l’IA pour améliorer l’efficacité de la prestation de services et 
la gestion interne des effectifs.

5

1. « Agents conversationnels et centres d’appels : entrer en contact avec les citoyens dans des temps difficiles », Amazon 
Web Services

https://institute2018.sharepoint.com/sites/iccs/Shared%20Documents/Forms/AllItems.aspx?id=/sites/iccs/Shared%20Documents/COUNCILS/7-Meetings/2020%20Feb.%20Toronto,%20ON/Binders/EN/JC/TAB%207%20Video%20When%20Charlie%20met%20Quaid.mp4&parent=/sites/iccs/Shared%20Documents/COUNCILS/7-Meetings/2020%20Feb.%20Toronto,%20ON/Binders/EN/JC&p=true&originalPath=aHR0cHM6Ly9pbnN0aXR1dGUyMDE4LnNoYXJlcG9pbnQuY29tLzp2Oi9zL2ljY3MvRWUwYXBJTDFjYmRGcGRPX0o1dVk4V1VCY1dxMHpGT084NE9DRlVoR09sOE44QT9ydGltZT13UWlYVVg5VDJFZw
https://www.contactcenterworld.com/view/contact-center-news/canada-launches-dedicated-cerb-call-centre-with-1500-agents.aspx
https://www.canada.ca/fr/immigration-refugies-citoyennete/services/passeports-canadiens.html
https://www.canada.ca/fr/emploi-developpement-social/services/mon-dossier/clegc.html
http://www.dlt.state.ri.us/
https://blog.aboutamazon.com/community/helping-700-000-students-transition-to-remote-learning
https://achieve.lausd.net/helpdesk
https://blog.vsoftconsulting.com/blog/15-governments-agencies-that-use-chatbots
https://aws.amazon.com/blogs/publicsector/chatbots-call-centers-connecting-citizens-critical-times/


Pour en savoir plus*

• 4 façons les agents conversationnels soutiennent les autorités
locales pour fournir de meilleurs services

• Architecture pour un agent conversationnel desservant la fonction
publique

• L’avenir des centres de contact après la COVID-19

• Agents conversationnels dans les centres d’appels

• Réinventer le centre de contact

• Comment la COVID-19 a changé la façon dont les dirigeants des 
services à la clientèle perçoivent les centres de contact

• * En anglais seulement
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Autres articles dignes d’intérêt* :

La transformation numérique : bien plus 
que de la simple technologie (en anglais

seulement)

La COVID-19 et l’avenir de la surveillance 
professionnelle au sein de la fonction

publique (en anglais seulement)

Comment 20 ans de transformation 
numérique ont fait de l’Estonie un modèle
de gestion des crises internationales (en

anglais seulement)

La technologie infonuagique transforme les 
services publics. Voici comment… (en

anglais seulement)

Pour accéder au dépôt de recherche 
« Citoyens en tête », cliquez ici. 

https://www.itouchvision.com/artificial-intelligence-in-public-sector/
https://joinup.ec.europa.eu/sites/default/files/news/2019-09/ISA2_Architecture%20for%20public%20service%20chatbots_0.pdf
https://contact-centres.com/the-future-of-the-contact-centre-post-covid-19/
https://aws.amazon.com/chatbots-in-call-centers/
https://www.ibm.com/downloads/cas/8VZBODOK
https://aws.amazon.com/blogs/contact-center/how-covid-19-has-changed-the-way-customer-service-leaders-think-about-contact-centers/
https://www.fedscoop.com/digital-transformation-not-just-technology/
https://policyoptions.irpp.org/magazines/august-2020/covid-19-and-the-future-of-public-sector-work-surveillance/?utm_source=ICCS+Insights&utm_campaign=c8026848a0-EMAIL_CAMPAIGN_2020_08_07_03_18&utm_medium=email&utm_term=0_812eed0bf3-c8026848a0-
https://emerging-europe.com/voices/estonia-how-20-years-of-digital-transformation-be-a-model-for-preparing-for-international-crises/?utm_source=ICCS+Insights&utm_campaign=bf824a6bf7-EMAIL_CAMPAIGN_2020_08_21_02_20&utm_medium=email&utm_term=0_812eed0bf3-bf824a6bf7-160473329
https://www.weforum.org/agenda/2020/08/cloud-technology-is-transforming-public-services-this-is-how/?utm_source=ICCS+Insights&utm_campaign=bf824a6bf7-EMAIL_CAMPAIGN_2020_08_21_02_20&utm_medium=email&utm_term=0_812eed0bf3-bf824a6bf7-160473329
https://www.weforum.org/agenda/2020/08/cloud-technology-is-transforming-public-services-this-is-how/?utm_source=ICCS+Insights&utm_campaign=bf824a6bf7-EMAIL_CAMPAIGN_2020_08_21_02_20&utm_medium=email&utm_term=0_812eed0bf3-bf824a6bf7-160473329
https://citizenfirst.ca/fr/research-repository


Tendances dans le bulletin quotidien

L’avenir du travail

La pandémie a entraîné de 
nombreux changements 
dans le monde du travail. 
Les entreprises choisissent 
l’automatisation et la 
numérisation, et elles se 
tournent de plus en plus 
vers le travail à distance et 
le travail occasionnel. 

Cyberattaques

L’Agence du revenu du 
Canada a déclaré avoir été 
contrainte de suspendre 
temporairement ses 
services en ligne après une 
série de cyberattaques qui 
a compromis les noms 
d’utilisateurs et les mots 
de passe de milliers de 
comptes. 

Identité numérique

Comme la pandémie de 
COVID-19 se poursuit, les 
organismes du secteur 
public qui offrent des 
programmes d’assistance et 
de soutien aux citoyens 
utilisent progressivement 
une stratégie d’identité forte
pour rationaliser, améliorer 
et fournir des services de 
manière proactive. 

Ces programmes 
d’identification ont été 
couronnés de succès dans 
de nombreux champs 
d’application. 7

N’hésitez pas à communiquer avec nous!

Vous connaissez quelqu’un qui pourrait être 
intéressé par le rapport des Conseils mixtes à 
l’intention des cadres? N’hésitez pas à partager 
un exemplaire de ce rapport. Si vous n’êtes pas
encore abonné, vous pouvez maintenant 
demander de recevoir ce rapport en vous 
inscrivant ici. Envoyez vos questions à 
info@iccs-isac.org. 

Suivez-nous sur : 

?

https://policyoptions.irpp.org/magazines/september-2020/automation-covid-19-and-the-future-of-work/?utm_source=ICCS+Insights&utm_campaign=cf8b9bbe4d-EMAIL_CAMPAIGN_2020_09_04_03_20&utm_medium=email&utm_term=0_812eed0bf3-cf8b9bbe4d-
https://www.cbc.ca/news/politics/cra-cyber-attack-privacy-1.5689928?utm_source=ICCS+Insights&utm_campaign=bf824a6bf7-EMAIL_CAMPAIGN_2020_08_21_02_20&utm_medium=email&utm_term=0_812eed0bf3-bf824a6bf7-160473329
https://www.cbc.ca/news/politics/cra-cyber-attack-privacy-1.5689928?utm_source=ICCS+Insights&utm_campaign=bf824a6bf7-EMAIL_CAMPAIGN_2020_08_21_02_20&utm_medium=email&utm_term=0_812eed0bf3-bf824a6bf7-160473329
https://www.fedscoop.com/strong-identity-verification-strategy-to-serve-citizens/?utm_source=ICCS+Insights&utm_campaign=8cf4b0fbd5-EMAIL_CAMPAIGN_2020_08_11_01_11&utm_medium=email&utm_term=0_812eed0bf3-8cf4b0fbd5-
https://www.biometricupdate.com/202008/government-digital-id-programs-launched-in-uk-coming-to-new-zealand-and-worth-waiting-for-in-australia?utm_source=ICCS+Insights&utm_campaign=8cf4b0fbd5-EMAIL_CAMPAIGN_2020_08_11_01_11&utm_medium=email&utm_term=0_812eed0bf3-8cf4b0fbd5-
https://citizenfirst.ca/fr/subscribe
mailto:info@iccs-isac.org
https://www.linkedin.com/company/citizenf1rst/
https://twitter.com/citizenf1rst

