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LES ENJEUX DU MULTICANAL POUR L'USAGER ET LA REGION
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Objectif pour la Région :

Centraliser I'information
et assurer la cohérence
entre les différents
points de contacts

e bonne compréhension
gion et des

#Etre oriente rapidement
vers le bon interlocuteur

par le bon canal
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Objectif pour la Région :
Adapter 'organisation
interne et s'outiller pour
répondre efficacement aux
demandes des usagers

#Traiter avec une administration

proactive qui propose d’elle-
méme des solutions
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Objectif pour la Région :
Anticiper les besoins des
usagers et les événements
marquants (rentrées
scolaires...)



LA PRESENCE MULTICANAL DE LA REGION

Canal téléphonique

XX appels/mois
Des pics d’appels a XX en période de
rentrée scolaire

Canal Digital

Site institutionnel

Portails thématiques

Guide des aides

Chatbot & réseaux sociaux
Front office « Mes Démarches »

C’est le flux le plus important

Objectifs pour 'usager :

— une réduction du nombre de
courriers papier (par I'incitation a
I"utilisation des outils numériques)
— une dématérialisation de la
totalité des courriers qui transitent
dans la collectivité

—> un outil de gestion des courriers
performant qui permet de traiter
numeériguement les réponses et le
suivi

s

Objectifs pour I'usager :

— une base de connaissances
pour harmoniser les réponses
apportées aux usagers

— des process d’orientation des
mails et de traitement, sur le
modeéle du courrier papier



FOCUS SUR LA PRESENCE DIGITALE
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C’est le flux le plus important




Canal Digital

Site institutionnel

Portails thématiques

Guide des aides

Chatbot & réseaux sociaux
Front office « Mes Démarches »

C’est le flux le plus important

FOCUS SUR LE CHATBOT

Je suis Noa!

Un agent conversationnel et
un programme informatique
capable de simuler une
conversation avec ses
utilisateurs et de leur proposer
des réponses ou des services
adaptés a leurs demandes.
Le chatbot est donc un nouveau canal
d’interaction entre usager et

administration aux outils digitaux
existants.

Objectif : apporter de maniere automatique et personnalisée des
réponses simples aux sollicitations les plus fréquentes des usagers (80%
des demandes) grace a I'intelligence artificielle.



FOCUS SUR LE COMPTE PERSONNEL DE L'USAGER

[Il Mes Démarches N o a
en Nouvelle-Aquitaine
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Mon tableau de bord

Canal Digital

Site institutionnel
Portails thématiques
Guide des aides

Mes demandes en cours

Chatbot & réseaux sociaux Aide &la mobilne Imematonale Aide au permis de conduire Bourse sociole aux spprentis
Front office « Mes Démarches »
Etape Etape Etape
37 37 37
, :
C’est le flux le plus important Trstamsant i vos pikoss Traement de vos piloss Teahvement g vos plkoss
Justificatives Justificatives Justificatives

Mes prochaines échéances

22/06/19 @ Paszage en commission de votre demande d'aide de rentrée pour fes apprentis
16/0719 E Diate limite denvoi de votre attestation de stage pour le versement de voire side
Lt & la mobilité internationale

22707719 E Versement du demier tiers de wotre aide 8 la mobilité internationale

Ecran illustratif



UNE COORDINATION INTERNE A METTRE EN PLACE

Harmoniser I'information a Créer et alimenter une base de
disposition des usagers connaissances commune pour
> Un parc web harmonisé, un formulaire toute la collectivité

unique en ligne, un numéro unique
> Un Guide des Aides mis a jour avec une

42

Mettre en place un outil de gestion des
contacts multicanal agents en lient
direct avec les usagers pour faciliter |a
gestion des demandes et les flux

> Travail de cadrage en cours dans le cadre de
= l'ouverture du Front office « Mes Démarches »
& et du Chatbot.
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Explorer 'opportunité
des contacts proactifs

> SMS proactifs, accusés de
réception, web call back, etc.

Accompagner les usagers au
numeérique et les guider les usagers
a travers les différents outils et

dispositifs proposés.

> Présence renforcée sur les réseaux sociaux

> Hotline pour réponse de premier niveau et aide a
l'utilisation des outils numériques

Mettre en place un pilotage de la
qualité de service

> Structurer des indicateurs de performance pour
évaluer la qualité de I'information, notre visibilité,
notre accessibilité, la pertinence des canaux, les
usages, etc.



LE PARCOURS USAGER MULTICANAL

TOUS ACTEURS DU PARCOURS USAGER

Fo— Carole est employée dans une pharmacie et mere de 3
adolescents. Son budget familial est plutot serré.
Diminuer ses dépenses de scolarité est une préoccupation
majeure a l'approche de la rentrée.

Suivons son parcours de demande d'aide au renouvellement des manuels scolaires

Découwe I'cpération
manuels scolaires gratuits Réseaux Sociaux Communication
son fil d'actuokité Facebook

Souhaite en savoir phus, Site Web Référent GDA

elle chque sur le lien indiqué Guide des Aides Commumnication
Appelle le numéro indiqué car Plateforme d’accueil Service Relation Usogers
elle doute de son éligibilité téléphonique

Foit sa demande de e- Plateformne Web DSl

coupon en igne Aides Renfrée Service Instructeur
Attend la validafion de Agents des lycées

sa demande Lycés

Télécharge son e- Plateforrme Web Service instructeur
coupon Aides Renfrée sl

Se rend chez son libraire E-coupon Service Payeur



