
BrunoNoyer,directeurdessystèmesd'information
& dunumériquedelavilledeSuresnes

«Nousavonsremisenformelesservicesen
lignepourleshabitants,enlesregroupantdans
unmenuunique.Désormais,quel’ons’adresse
àunagentenprésentiel,quel’ontéléphone
ouencorequel’onseconnectesurlesitede
laville,toutconvergesurlamêmeplateforme.»

L’ADMINISTRATION

Activité

Collectivitélocale
de49000habitants

Effectif
1 100agents
CA

NS

Suresnesmoderniseson
accueilavecunguichetunique

LavilledesHauts-deSeinea repenséla relationavecles
citoyenspourtenirunepromessedecampagnedumaire.
LanouvellesolutionbaséesurlestechnologiesdeGenesys
proposeunaccueilphysiquerepenséetuncentredecontact
multicanal.Elle intègreaussidepremièresbriquesd’IA.

V u dela DSI, ceprojetestune
miseen placede centrede
contact.Maisdupoint devue
du maireet desélus, il s’agit

detenir unepromessedecampagne,et

deproposerunvrai guichetuniqueaux
famillesde la commune».BrunoNoyer,
directeur des systèmesd’information
& dunumériquedelaville deSuresnes
(92),donnebienledouble-cadredupro-

jet menéavecl’intégrateurNXO.SaDSIa
certesmenéà bienune transformation

intégrantles dernièresinnovationsen
matièrede réseauxIP ou encored’IA,
mais le vrai succèssemesureà l’aune

d’une meilleure qualité d’accueil des
habitants.

Pouratteindrecetobjectif,laDSI etsa
vingtainede collaborateursont choisi
de mettreenplaceun guichetunique
en modernisantl’accueil physique,en
créantun centredecontactmulticanal
etensimplifiantlesdémarchesenligne.
Déjàclientedessolutionsdecentred’ap-
pels et d’accueilclients Genesys,elle

s’esttournéeverssonpartenaireNXO

qui a contribuéà déployer tout l’arse-
nal attendu: pourlavoix avecdessoft-

phones, pour l’interactifavecun chat-

bot et un voicebot.Mais il a aussimis

en œuvredespremièresbriquesd’IA
intégréeà unebasede connaissances,
celle-cipermetdéjàde soumettredes

réponsesaux agentsd’accueilen fonc-

tion desconversationsaveclesadminis-

trés, etd’alimenterles réponsesautoma-

tiques desbots.
«Nousavonsainsipuremettreenforme

les servicesen lignepourleshabitants,
enlesregroupantdansunmenuunique,
expliqueBruno Noyer.Surtout,désor-

mais, quel’on s’adresseàun agentdans

unlocaldelamairie(présentiel),quel’on
téléphoneouencorequel’on seconnecte
surle sitedela ville, tout convergesurla
mêmeplateforme.»

Celle-ciest aujourd’huientièrement
déployéesurIP,avecaupassagela pos-
sibilité de connecterles outils Teams

déjàprésentsdescollaborateursdansles

services,pourparexemplefaciliterles
prisesderendez-vousdepuislestandard
encasd’absence.«Cesontdesserveurs
edgequi fontle lienentrele réseauetles
logiciels»,précisele DSI. L’architecture
fait aujourd’hui l’économie des auto-

coms, matérielset logiciels.
Lesrésultatssontaurendez-vousavec

désormais60%de tauxde réponsesau
premierniveau(standardoubots,contre
15%auparavant),40£% d’appelsenmoins
transférésdansles services,le tout pour
unbudgetde150keautotal,dontuntiers
apportépar le fonds«innoverdansla
ville» delaMétropoleduGrandParis.La

solutionestaccessibleen24/7,avecune
gestiondesfilesd’attenteet desreports
surlesbotsqui permettentderépondre
à la volonté des élus de ne plusjamais
laisserleshabitants« sansréponse».La

place de l’IA devrait quantà elle s’élar-
gir avec,par exemple,desrésumésdes
conversationstenuesavec les bots et
dansl’outil degestiondesrelationsavec
lescitoyensElise,avantenvoiauservice
concernépour, là-aussi,encoreamé-

liorer leur réactivitéet la pertinencede
leursréponses. FRANÇOISJEANNE

Unepromessede
campagne,celled’améliorer
etd'uniferl’accueildes
habitants,enmodemulti-

canal et24x7,atenulieu

decahierdechargespour
laDSIdeSuresnesàl’heure
derepensersoncentrede
contact.L’IA vientbooster
lesoutilstraditionnels.
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