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De quol parle-t-on ?

Quand on parle d'Urssaf digitale, on parle d'un ensemble d’outils au service de la relation teléphonique et par courriel
avec les usagers.

Historiquement, I'outil d’appui principal de cette relation était le serveur vocal interactif (SVI), permettant de repondre de
maniere automatisée et pré enregistree a des questions simples et récurrentes des usagers, pour permettre a nos
collaborateurs de se concentrer sur des interlocutions a plus forte valeur ajoutée.

Le développement des technologies, notamment de l'intelligence artificielle permet d’aller plus loin et d’'apporter une
plus grande qualité a cet appui technique.

L'Urssaf digitale se compose ainsi de 3 composants « robots » :
- Le chat bot

- Levoice bot

- Le mail bot

Ces composants sont adosseés sur une base de connaissance permettant a ces robots d’étre performants dans la
gualité de comprehension des guestions posées et de réponses apportees.
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La Caisse nationale a fait le choix :

- D’un déploiement de ces composants a l'initiative des organismes avec un cible en 2027 de les avoir deployés
partout et pour toutes les cibles d’'usagers (voir plus loin)

- D’impliquer pleinement le réeseau et les collaborateurs pour perfectionner la base de connaissance : beaucoup
d’'agents sont volontaires pour I'entrainement des bots, et ils sont tres impliques et interesses dans ces missions.

En synthese, le déploiement de ces 3 composants est progressif et participatif.

Au-dela de ces robots, I'Urssaf digitale a €également pour ambition d’appuyer la reponse humaine de nos collaborateurs
a travers deux fonctionnalités :

- Le live chat qui permet de converser en temps reel avec l'usager par « chat » (messagerie instantanée) : c’est l'une
des nouvelles formes de la relation avec l'usager au carrefour de I'appel telephonique et du courriel
- Le mail IA : cette fonctionnalité doit permettre a terme de comprendre des demandes adressées par courriels, et de

Proposer une réponse avec une validation humaine au final

Le schema page suivante presente le périmetre de I’Urssaf digitale.
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Le perimetre des composants de I’Urssaf Digitale

Composants socles a
genéraliser sur toutes les
cibles d’'usagers —
engagement COG

Un péerimetre Urssaf Digitale
centré sur I'lA (Intelligence Artificielle)
au service des usagers et pour les collaborateurs

E Base de connaissance unifiee

Réponse humaine

Posent une
guestion

Réponse automatisée Escalade

assistée par A assistée par A

Réponse de niveau 1 Réponse de niveau 2
Voicebot
Chatbot Livechat

Mail 1A

it (1A, [

Escalade

-------

Réponse humaine

Réponse de niveau 2

Téléphonie

Au service de notre protection sociale

Urssaf Digitale,
cesttoujours :

Une méthode adaptée a
° o la transformation des
®O®™ | dtiers en Urssaf

Une approche
O expérimentale : POC,
=  evaluation et
~  amélioration continue

Une construction avec
les Urssaf volontaires
et souhaitant s'investir
activement dans les
projets
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1) Le composant « Chatbot »

Définition : Robot conversationnel sur les sites web ou applications
permettant aux usagers d’obtenir des réponses de niveau 1 en 24h/24
et 7)/7

EEEEEEEEEEEE
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* Urssaf
rssa Questions les plus posées :
d tre protection sociale

Au service de not

1. Je n'arrive pas @ me connecter a mon
compte

S'informer sur le Cesu ‘ Bénéficier d'avantages ‘ Utiliser le Cesu Gérer la relation de travail
2. Les activités éligible au Cesu

. T . Mon conjoint est décédé et je ne souhaite

3
QUESTION DU MOMENT I pas continuer & employer le salari¢

« Contribution Santé au Travail : ce

2 A. Ce chatbot n"a pas besoin de
connaitre vos informations
personnel lles pour fonctionner.
Veillez a ne pas en communiquer
lors de vos échanges. 4.

Depuis le 1er janvier 2025, une noﬁ
« Contribution Santé au Travail » (

Bonjour ., je suis le chatbot du
service Cesu , comment puis-je

De quoi s'agit-il ? Ce dispositif perm ous aider ?

liés a la prévention et la santé au

Cette contribution s'applique aux sal ~ Tapez une question courte

Cesu pour tous les particuliers empl

~ Fonctionnalités

- Reéponse simple et automatisée a des scénarios
- Utilisation par bouton ou par question libre

- Compréhension du langage naturel (NLU)

- Recuell de la satisfaction

Au service de notre protection sociale

Chiffres clés

5,3 Mi
6,3 Mi

Taux d

lions d’utilisateurs en 2024
lions de conversations en 2024
e satisfaction moyen de 48,7% (2024)

Bénéfices

Usagers

- Pas de temps d’attente pour questions Niveau 1
- Informations accessibles en 24/24 et 7//7

Collaborateurs

- Découverte d’'une nouvelle activité dans le cadre
de I'évolution de la relation de service

- Concentration sur questions a valeur ajoutée

Urssaf

- Proposition d’'un canal innovant adapté aux
nouveaux usages

- Réduction des sollicitations récurrentes Niveau 1

- Collaboration nationale
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L’évolution du chat bot : 'experimentation « IAG Chatbot »

Quels cas d’usage pour cette expérimentation ?
Cas d’usages actuels

— Cas : Un employeur pose une question spécifique non couverte par les

scénarios du chatbot

— Intervention de I'lA générative : réponse fournie en s’appuyant sur la

documentation interne de lI'Urssaf

—> Cas : Un usager rencontre des difficultés pour comprendre une

procedure complexe

— Intervention de I'lA générative : explication détaillée, contextuelle et

reorganisant des informations de maniere plus compréhensible

Cas atester dans un second temps
— Réponse aux questions sur d’autres ODS

— Informations sur d’autres organismes

Au service de notre protection sociale

Les documents indexés

Mon compte
W Urssat |

a ‘ eeeeeeeeeeeeeeee Adnérer Documents ‘

L'essentiel de I'Urssaf service Tese Actualités Dépliant d'information

La page Actualités du site Tese

*¢ Urssaf

Service Tese
L’Urssaf simplifie vos formalités

Le guide Service Tese

La FAQ du site Tese

# Urssaf Ryl bt piotecton ool

GUIDE

DECLAREZ VOS SALARIES

' sur www.letese.urssaf.fr

®
-

\ mode d’emploi
Janvier 2022
Contrats, volets sociaux, signalements, éditions...

Le guide Déclarer vos salariés
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Chiffres clés

2) Le VO'CEbOt * 1,1 millions d’appels traités en 2024

* 31% d’appels niveau 1 absorbés en 2024

Définition : Robot vocal disponible 24/7 capable de comprendre le * Note moyenne : 3,85/5 (2024)

langage naturel oral et de repondre aux questions de niveau 1.

. , . ‘ . . . Benefices
Les voicebots détectent jusqu’a 150 intentions afin de permettre un
routage fin des appels vers les bons circuits de traitement Usagers

- Suppression du temps d’attente pour questions
Niveau 1
- Informations accessibles 24/7

Collaborateurs
Fonctionnement - Decouverte d’'une nouvelle activite dans le cadre
de I'évolution de la relation de service
- Concentration sur appels a valeur ajoutée
- Gestion des appels coeur de metier

- Connexion sur la ligne téléephonique complete en
remplacement du SVI ou sur un choix du SVI

- Reconnaissance du langage naturel (NLU) sur la base
d’'intentions predéfinies dans la base de connaissance

- Amélioration continue par les équipes metier en Urssaf

Urssaf
- Absorption d'appels N1 pour un meilleur TAA

- Routage fin des appels
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Fonctionnement du VVoicebot

Principes de base du composant

Accueil Message i .
1 SV flash Géolocalisation

/ Incompréhension

Elr.lll
llllln'
- 'IIII | -
' Message d'accueil | / Parler a un

"Bonjour, je suis / agent |
i j ;’/ & Routage en fonction
/

I'assistant vocal de T
de la localisation

I'Urssaf, je suis la D / . “_ \
pour vous Détection / | . e of )
. Reponse - —
accompagner. Intention N = NO/N1T — bot u
Pouvez-vous | NLU L\ | 2 \ Fin de
' exprimer v\ OK communication Urssaf
simplement le \ QSat

motif de votre N
appel 2" \

°* Un usager peut a tout moment demander de parler a un humain
°* En cas de 2 incomprehensions du bot, 'usager est transfére a un agent
* |l est systématiguement demande a l'usager une validation de la compréhension de la demande et de la satisfaction de

la reponse apportée en cas de Niveau 1
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8 Pilote Mailbot Urssaf Digitale

PILOTE DATAKEEN

3) Le mailbot routage

Enjeux de I’expérimentation Pilote basé sur une solution du marché (DATAKEEN)

Valider la capacité de I'Intelligence Atrtificielle a détecter Exploitation des demandes DCL
automatiquement les motifs de contacts mails et I'impact sur la
gualité de service

Comparer les performances d’'une solution du marché vs. une @
solution interne POC IA Interne

POC EXPLORIA

Pilote base sur I'lA interne
Tester de nouveaux circuits de traitement plus adaptes aux

organisations

Exploitation des courriels libres

Nourrir les réflexions en cours dans le cadre de la future
messagerie unigue Inspire
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Fonctionnement

4) La. base d e conn a-l SSalnce Outil unique d’acces a la connaissance quel que soit le

canal de contact
Arbres de décisions et reponses types adaptés

L p s . T . . L Recherche intelligente des contenus
Définition : solution centralisée d’aide a la reponse a destination ., , e
Processus de création et d’'actualisation intégrés

des agents. Elle regroupe en un lieu unique 'ensemble des Fonctionnalités IA d'intégration des contenus
iInformations pour assurer une reponse fiable, homogene et
rapide sur I'ensemble des canaux de contact Bénéfices

= [5] Délais | Traiter une demande de délais

[ Contexte

Usagers
e - Obtention d’'une réponse fiable, rapide et

Cette procédure détaille comment répondre & une demande de traitement.

s Prérequis

homogene

in de traiter une demande de délais, il faut d"abord :

A Les chiffres d'affaires ont été décl
| ésence éventuelle d'une demande de délai (WATT) . . .
[E4 Invitation a formuler une demand
ifier si les déclarations de chiffres d'affaires ont été effectuées
lemande n I€e pa t, invi coti formi i
Identifier le service compétent pour instruire la demande (GCC ou RAF) d'échéancier sur le site autoentrepreneur si:
ombre de m és souhal st supéris celles de vo ég. (j
DWeérification de la présence d'une demande délai mois pos ct 4 pour ) ‘ : O I I a b O r a t e l l rS
. cune procédure de recouvrement contentieux n'a été engagée en son encontre : absence de
nsulter en WATT : une demande de délais est-elle déja existante ? I'action CO dans les périodes débitrices (hormis CO SIMUL/SIMRSI de compétence GCC)

Acce Ide et fiable a | ' |
‘ i cces rapide et fiable a la connaissance en un lieu
r, -
‘ Une demande de délai a été formulée u n I u e
Nous constatons que vous n‘avez pas formulé de demande de délai.
Nous vous invitons  I'effectuer sur votre espace en ligne via ma messagerie/nouveau message. I I - - - N - -
L e e - Implication dans la mise a jour de la connaissance
mensualité ité ' p

s souhaitées et I'une de ces dates de paiement :

-1, 10 ou 20 si vous relevez du régime des professions libérales

- 8, 18 ou 24 si vous exercez en qualité d’artisan ou commercant

M Ouvrir la réponse suggérée -- Invitation 2 formuler une demande

< .. . Urssaf
Les contenus a disposition dans la base de connaissance sont . Accompagnement facilité des collaborateurs vers

produits par des collaborateurs opérationnels sur la base des le Middle Office
documentations existantes et validés au niveau métier DU / - Possibilite de capitaliser les contenus pour les
DOP, Dicom, etc. au sein de I'outil formations




A .F
U rs S O Au service de notre protection sociale

L’'interet de la base de connaissance est triple

Assurer une cohérence de reponses entre les agents, les canaux de contact et les regions
Centraliser la gestion et la mise a jour des contenus
Permettre aux agents d’avoir a tout moment une information juste

Gestion actuelle de la connaissance Gestion future de la connaissance

Sources multiples (orales/écrites) Source unigue
Outils personnels et collaboratifs Outil collaboratif
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5) Le Livechat

Définition : Discussion par écrit instantanée entre un usager et un
collaborateur sur les sites web/mobiles permettant d’apporter une
reponse personnalisée

@y Besoin d'aide ? g connu (® DUREE 01:56
-
Devenez testeur de A | = Testez en avant-
premiére I'lA générative de notre chatbot et 10:54:31 | Adelynne DIALLO
contribuez a son amélioration ! Votre avis compte ! Bonjour, je m'appelle Adelynne comment puis-je vous aider ?
PR — | smicmseonens

— 10:56:15 | Inconnu
a o Bonjour, j'ai besoin d'aide pour obtenir une attestation o I

Réponse

e Bonjour, je m'appelle Adelynne
| comment puis-je vous aider ?

B 7 &£ & 4 D

Bonjour, j'ai besoin d'aide pour obtenir
: une attestation
{

v
t Tapez votre message ici J

~ Fonctionnalités

- Mise en relation a la suite du Chatbot ou en direct
- Gestion intelligente des flux

- Visibilité temps réel de la file d’attente

- Recuell de la satisfaction

Au service de notre protection sociale

Chiffres clés

« 62 500 conversations en 2024
* Note de satisfaction globale 4,56/5 (2024)
* 350 collaborateurs formés a date

Bénéfices

Usagers

- Nouveau canal de communication adapté aux

nouvelles pratigues
Conversation personnalisée traitée de bout en bout

et historisée dans I'espace en ligne

Collaborateurs

- Diversité des canaux de la relation par rapport au
teléphone et au courriel

- Les flux d’échanges changent de vecteur mais ne
se rajoutent pas (le chat se substitue a I'appel)

Urssaf
- Proposition d’'un canal innovant adapté aux
nouveaux modes de contact des usagers
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Fonctionnement du livechat

_ Fin de
_~ OK communication
- f_,,-f’fj QSEIt
; NO/NT | Reponse .
. INL
N Ko
= —
. = II_- : ' -._. III_,-' ..--.--.--..____.
Détection I P
() —— Intention N2 _
~ NLU ’ -
CHATBOT W o .f-”"f'f
\ Parler a un . | '"'“'=-~.x.ﬁ.~_
agent T

* |dentification du motif de contact de l'usager par le chatbot

°* Escalade de la demande en livechat si nécessaire (contournement, Niveau 2, réponse chatbot insatisfaisante)
* |dentification de I'usager pour routage vers la bonne Urssaf et la bonne compétence

* Historisation de la conversation et du contact dans les outils métiers (GED, Vico)
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Le deploiement des composants socles de I'Urssaf digitale
est préevu pour tous les publics

16 publics « cibles » identifies

Indépendants

Employeurs

Entreprise Régime Géneral Auto-entrepreneurs

Tiers declarants Travailleurs Independants hors AE
Administrations Praticien Auxiliaires Médicaux
Firmes Etrangeres VRP Multicarte

Cheque Emploi Associatif
Titre Emploi Service Entreprise

Publics spécifiques

Particuliers

Cheque Emploi Service Universel Artistes Auteurs / Diffuseurs
Pajemploi Marins

Service des Travailleurs

Frontaliers en Suisse

Protection Universelle Maladie
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Les enjeux de I'Urssaf
digitale et ses apports

Q




*f Urssaf
rs S G Au service de notre protection sociale

Le premier enjeu de I'Urssaf digitale est d'utiliser les technologies actuelles
pour automatiser les réeponses aux questions posees par les usagers par
teléphone ou courriels qui peuvent I'étre, et optimiser la complementarite et
I'articulation avec la relation humaine

= Offrir une accessibiliteé elargie pour les usagers | |
= Offrir une qualite de réponse bien plus performante gque les anciennes générations de SVI

Le second enjeu est d'optimiser la complementarite et 'articulation avec la
relation humaine et d'offrir un nouvel espace d'activites a nos collaborateurs
gui le souhaitent

= Deégager du temps pour nos agents pour se concentrer sur des interlocutions a plus forte valeur
ajoutée gue les réponses automatisées

" Permettre a certains agents de mettre a profit du projet leurs connaissances et leur envie de faire
progresser la base de connaissance et la performance de ces robots
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En synthese

~)

Proposer une offre de contacts diversifiée
orchestrée de maniere omnicanale, en
adéeqguation avec les attentes des usagers
pour leur relation avec I'Urssaf

Exploiter les opportunités offertes par I'l|A
sur 'omnicanalité afin de proposer le mode
de contact adapté et personnaliser le
traitement des demandes des usagers

Accompagner l'evolution des activités et des
organisations en interne grace aux
déploiements de solutions innovantes

Au service de notre protection sociale

19
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‘accompagnement des
personnels et organismes é
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L’accompagnement du deploiement de I’Urssaf Digitale

Une vision orientée : .
Acculturation a la

Une demarche collective utilisateurs (usagers et

transformation digitale
collaborateurs) J

* Mise en place d’ateliers de * 1charge  Des chargés » Des partages d’expérience
COo-construction d’accompagnement Urssaf d’accompagnement en entre Urssaf

« Une construction des outils Digitale dedié a chaque mission nationale qui . Des interventions en Urssaf
en collaboration constante projet connaissent les besoins sur des thematiques de
avec les Urssaf  Des points de suivis meétiers transformation de la

« Une collaboration sur la reguliers adaptes aux * Une demarche relation de service
base du volontariat besoins des Urssaf d’amélioration continue » La formation des

* Des tests utilisateurs collaborateurs en Urssaf
reguliers sur des technologies

Innovantes
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Etat du deploiement des composants socles
au sein des offres de services
Situation au 14/04/2025

Livechat
Chatbot
®m Voicebot

S 2 o 2 v & & > 2 2
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\O > ) 1% 09 @
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Etat du deploiement des composants socles
Urssaf Digitale (sur les 16 cibles d’usagers)

Un objectif de déploiement des 3 composants socles a toutes les populations d’ici 2027

CHATBOTS AA (+Diffuseur), AE, CESU, PAM, Pajemploi (+MPAQ), PUMa, CEA TFE Administration, VRP,
10/16 RG, TESE |Tl, STFS ’ Tiers, Marins

LIVECHATS | _ PUMa. RG. TI. TFE. Administration. VRP.
AE, PAM, Pajemploi, CESU, STFS, TESE, AA  CEA '~V RG T SIINISHEHON
(136 Tiers, Marins

VOICEBOTS STFS, CEA, CESU, RG (3957), PAM, AA, AE/TI
7116 Pajemploi, Administration (3698)

PUMa, TESE, TFE, VRP, Tiers, Marins
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Fin de la présentation
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