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Introduction

La COVID-19 a ete I'occasion pour plusieurs organisations publiques du Quebec,
comme ailleurs, d’'innover non seulement en matiére de teletravail, mais aussi dans la
numerisation de leurs services. L’agent virtuel de Quebec.ca est le resultat d’'une de
ces innovations technologiques. Considere comme le premier projet d’'intelligence
artificielle (I1A) au Québec dédié aux services publics, 'agent virtuel de Quebec.ca est
un assistant conversationnel (chatbot) qui a permis aux citoyens de trouver des
reponses a leurs questions en relation avec la COVID-19 dans le site officiel du

gouvernement du Quebec.

Cette etude vise a présenter le cas de 'agent virtuel de Quebec.ca dans ses phases
de conception et de deploiement. Tout en relatant I'histoire du cas, notre etude
montrera les conditions, les défis et les retombées qui accompagnent la conception

et I'utilisation d’'un agent virtuel gouvernemental dans un contexte de pandemie.

Les résultats de I'étude s’appuient principalement sur de I'information recueillie lors
d’entretiens semi-diriges menes aux mois de février et de mars 2022 auprés de six
réepondants, dont 2 Représentant s du ministere de la Sante et des Services sociaux
(MSSS)', trois Représentants du Secrétariat a la communication gouvernementale
(SCG) du ministére du Conseil exécutif ? et d’'un représentant de I'entreprise privée
Botpress®. Les résultats s’appuient aussi sur un processus de validation par les

répondants des faits rapportes a partir de versions preliminaires de I'étude de cas qui

' Dave Roussy (Directeur général adjoint de la cybersécurité et de lintelligence artificielle au moment de
I'entretien) et Sébastien Blais (Directeur de I'intelligence artificielle et de la valorisation des données au MSSS
au moment de I'entretien).

2 Martin Boucher (Directeur général des communications numériques gouvernementales au SCG), Karine Gagnon
(Cheffe de projet a la Direction des communications numérigues au SGT) et Guillaume Garcia (Chef de contenu
et chargeé de projets numériques a la Direction des communications numériques du SGT).

3 Sylvain Perron (Co-fondateur et dirigeant de Botpress).



leur ont été soumises en aolt (1 version) et en septembre 2022 (2™ version). Les
propos de ces repondants sont ecrits en italiques. lls sont tantét inseres entre
guillemets (« ») dans le texte, tantét mis en retrait du texte. Nous tenons a remercier
les repondants de I'etude pour leur disponibilite et leur franchise. lls ont egalement
ete d'importants acteurs dans le developpement et le déploiement de I'agent virtuel.
Leurs propos constituent la matiére premiere de I'etude. Sans eux, elle n'aurait pas

ete possible, tout comme le projet.



1. L’agent virtuel : Une réponse a des lignes téléphoniques débordées

Le projet d’'un agent virtuel en contexte pandemique a ete initie par le ministere de la
Santé et des Services sociaux (MSSS), en particulier par la Direction de I'intelligence
artificielle et de la valorisation des donnees, afin de desengorger les lignes
teléphoniques d'Info-Santé (811) et de Services Québec. Ces lignes téléphoniques
ont ete particulierement surchargees lors de la premiere annee de la pandemie de
COVID-19, ponctuee de points de presse quotidiens du gouvernement Legault. Au
tout debut de la pandémie, le 11 mars 2020, « la ligne Info-Sante a regu 16 840 appels,

alors que la moyenne est de 6 000 par jour ».

Apres avoir consulte des experts reconnus en IA pour les guider dans I'octroi d’un
contrat visant a developper un agent virtuel, les autorites du MSSS ont deécide
d’approcher, au mois de mars 2020, deux entreprises quebecoises. Agissant & la fois
comme maitre d’ceuvre et contributeur financier du projet, le MSSS a accorde a ces
entreprises deux semaines pour elaborer une preuve de concept autour d'un agent
virtuel pouvant eventuellement repondre aux questions des citoyens sur la COVID-19
et sur les mesures gouvernementales. « £lles (entreprises) sont arrivées apres 2
semaines avec quelque chose d'assez solide. On y a vu du potentiel ». (Représentant
du MSSS) C’est la firme Botpress qui a obtenu le contrat pour développer I'agent
virtuel. Constitue en 2016, Botpress est une firme specialisée dans la conception sur
mesure d'assistants conversationnels (chabots) pour les entreprises et les
organismes gouvernementaux. « Notre mission est doffrir aux entreprises la

possibilité de créer et d automatiser des conversations... Si on peut faire de quoi pour

4 Radio-Canada, /nfo-Santé 811 ne suffit pas a la demande, publie le 12 mars 2020 : https://ici.radio-
canada.ca/nouvelle/1662861/811-engorge-ressources-mccann.


https://ici.radio-canada.ca/nouvelle/1662861/811-engorge-ressources-mccann
https://ici.radio-canada.ca/nouvelle/1662861/811-engorge-ressources-mccann

aider le Quebec, on va le faire.. pour aider le citoyen et améliorer notre solution ».

(Représentant de Botpress)

Afin d’alimenter I'agent virtuel en contenu, le MSSS s’est tourne vers la principale
source d’information sur la COVID-19 au gouvernement du Quebec, la plateforme
Quebec.ca: « On s'est dit que Quebec.ca serait le meilleur endroit.. pour connecter
l'agent virtuel». (Représentant du MSSS) Le Directeur de projet du MSSS, Sébastien
Blais, invitait alors le Secrétariat a la communication gouvernementale (SCG) du
ministere du Conseil executif, en particulier le responsable de la plateforme
Quebec.ca, Martin Bouchers, a étre 'un des trois partenaires du projet. Martin Boucher
a accepte d'y participer et d’'engager des membres de son equipe a la conception et
au déploiement de I'agent virtuel de Quebec.ca (ci-aprés «agent virtuel »). « On
voulait mettre la main a la pate et faire notre part. On y voyait aussi comme une
opportunite dapprentissage.. On voulait demystifier cetait quoi I'lA.. sans trop

dattente», précise-t-il.
2. Un agent virtuel a entrainer avant sa mise en ligne

A la fin du mois de mars 2020, les trois partenaires du projet (MSSS, SCG et Botpress)
se sont engages dans la conception de I'agent virtuel afin de le mettre en ligne dans
le site Quebec.ca. Plus précisement, « //a fallu entrainer lagent... et ses algorithmes ».
(Représentant du MSSS) Pour entrainer I'agent virtuel, I'équipe du SCG et celle du
MSSS ont crée des questions qu’ils lui ont soumises. Au départ, les questions posees
a l'agent virtuel temoignaient d’'une bonne maitrise du frangais. « Les questions

Etaient posees par des gens tres eduqueés. Il n’y avait pas de faute. C'était tres propre

® Plus précisement, Martin Boucher occupe le poste de Directeur general des communications numeriques
gouvernementales au Secrétariat a la communication gouvernementale du ministere du Conseil executif.



comme question... Le citoyen n'écrit pas toujours comme ¢a ». (Représentant du SCG)
Pour refleter un niveau de langage plus représentatif de la population en general, des
guestions soumises a I'agent virtuel ont aussi ete puisées 8 méme les commentaires
formulés dans les médias sociaux (par exemple, dans Facebook) et dans les bas de
pages de certains sites Web gouvernementaux. « Je suis venu rajouter une couche
de questions reelles... bourrees de fautes, ecrits tout croche.. Ca nous a permis de
ratisser un peu plus large dans la population » (Représentant du SCG). Les
partenaires du projet, y compris Botpress, ont ensuite fourni les premieres seéries de
reponses aux questions a partir du contenu du site Quebec.ca. Les questions et leurs
reponses ont ete consignees dans « un fichier Excel qui servait de cerveau a l'agent
virtuel.. et qui venait nourrir le chatbot au moment de sa programmation».
(Représentant du SCG) L'entrainement de I'agent virtuel en période de pré-
déploiement (de la fin mars et a la mi-juin 2020) s’est donc effectué principalement
de facon manuelle. Plus concretement :

Botpress a commencé avec un gros fichier Excel dans lequel ils ont mis la

base de données, sion veut, et par la suite ¢a ete transferé et programme

dans l'agent virtuel.. Botpress avait séparé le fichier en grands themes. I

yavaitla section reliée a la sante, une autre surl'éducation, une autre sur

les entreprises, bref, il y avait 6 onglets, je crois. Les questions étaient la

aussi. C'était mon équipe (au SGT) qui venait dire, par exemple : « Cette

réponse-la ne correspond pas a ce contenu-la. Voici le bloc de contenu

qui devrait plutét étre la. » (Représentant du SCG)
Les operations menees dans le cadre de 'entrainement de 'agent virtuel n’etaient pas
gue de nature humaine ou manuelle. Botpress a aussi deploye un robot qui detectait
automatiquement tout nouveau contenu ou autres modifications apportées dans le
site Quebec.ca (par exemple, le déplacement ou la suppression d'une page), de
maniere & pouvoir generer de nouvelles associations entre les questions et les

réeponses qui tenaient compte des recents changements dans le site Web.



Environ a chaque cing minutes, on (chez Botpress) recevait des alertes :

« Telle section ou paragraphe a change, cette section a ete supprimee,

ca, ¢a a eté rajouté ou deplacée. » On savait exactement quand et

comment modifier les réponses aux questions du chatbot. En fait, les

réponses du chatbot étaient directement liées au contenu au site... Le

gouvernement ne nous disait pas c ‘était quoi les changements au début.

C’est notre robot qui les détectart, puis apres ¢a, notre gestionnaire de

contenu mettait a jour le chatbot une heure ou deux apres.

(Représentant de Botpress)
Quant a la qualite des réeponses de I'agent virtuel, elle a éte évaluee par les equipes du
SCG et du MSSS a partir du fichier Excel qui, rappelons-le, permettait d’associer les
questions posees a I'agent virtuel et les reponses donnees par celui-ci. Ces tests de
qualite visaient non seulement & mesurer 'adequation des réponses fournies par
I'agent virtuel, mais aussi a suggerer a I'agent les bonnes reponses lorsqu’il se
trompait ou quand il n’en trouvait aucune afin de I'entrainer et d’ameliorer son
rendement.

Dans le fichier Excel.. on indiquait si la réponse que le chatbot donnait

était correcte avec la question qui avait ete posée... Quand il ne trouvait

pas les réponses, on lui disait c'était quoi les bonnes réponses. C'est ¢a

l'entrainement. Tu corriges... Et au fur et a mesure de son apprentissage,

il réponaait de mieux en mieux... C'est comme ¢a Qu'on a progresse aans

/apprentissage du robot. (Représentant du SCG)
Au fil de son entrainement en periode de pre-deploiement, I'agent virtuel a gagne en
autonomie et en efficacite, que ce soit dans la compréhension des questions posees
ou dans la selection des réponses offertes. Avant de deployer 'agent virtuel a grande
echelle, les responsables du MSSS se sont assures que l'outil etait suffisamment
efficace dans ses réponses. Le MSSS avait fixe a environ 80 % le taux des bonnes

reponses a atteindre par I'agent virtuel, avant de le mettre en ligne et de le rendre

accessible a la population quéebecoise. « On ne pouvait pas se permettre de donner de



mauvaises informations (ou de ne pas répondre) dans un contexte pandémique ».
(Représentant du MSSS) Ce taux a été atteint aprés un peu moins de trois mois
d’entrainement. Une version de I'agent virtuel a ete mise en ligne le 17 juin 2020 dans
la page d’accueil de Quebec.ca.
On a alors jugé qu'll etait rendu assez bon pour 'amener sur la page
principale de Quebec.ca. Au départ, il était caché dans des pages de

garde... Onvoulait s assurer que les réponses etaient bonnes... a au moins
80 %. (Représentant du MSSS)

3. Des efforts humains soutenus dans une course contre la montre

De I'avis de plusieurs participants, concevoir un agent virtuel sur mesure pour le grand
public en I'espace de quelques mois constitue un veritable tour de force. « Un agent
comme ¢a prend normalement plusieurs mois, voire des années a developper. Je
connais des banques quebecoises... qui n‘ont toujours pas de chatbot sur leur site...
apres des années de développement». (Représentant du Botpress) Les défis de
developpement technologique etaient d’autant plus grands que Botpress a du
adapter sa solution initiale pour répondre, d’une part, aux besoins d’un large public (et
non de la clientéle d’'une organisation precise, comme une bangque ou une compagnie
d’assurances) et, dautre part, aux normes gouvernementales en matiere de
securite®, d’identification visuelle’ et d’accessibilite Web?.

Au départ, notre solution ne pouvait pas permettre un développement

rapide... On a été obligé de combler les limites technologiques avec un

mix de staff et d’innovations... pour augmenter notre solution... pour créer

unjeu dentrainement repreésentatif de tous les types de questions qu'on

pouvait recevoir du grand public... Il a aussi fallu adapter la solution, parce
qu'elle ne respectait pas les normes gouvernementales... d'accessibilite

& Notamment dans un contexte d’'infonuagique.
7 Normes graphiques du Programme d'identification visuelle du gouvernement du Quebec.
8 Web Content Accessibility du W3C.



Web. En plus, il fallait respecter le branding, le look and feel du

gouvernement au Québec... (Enfin), il a fallu passer les tests de sécurité..

surune infrastructure infonuagique... Tout ceci était nouveau pour nous.

(Représentant du Botpress)
Botpress a dd aussi, pour la premiére fois, héberger sur ses serveurs I'agent virtuel
d’'un client: « Cétait nouveau pour nous a ce moment d'héberger pour un de nos
clients notre propre solution qui, normalement, est deployee et gerée par nos
clients». Méme son de son de cloche du céte d’'un representant du MSSS.

On a retranché les gens de Botpress vers des choses qu'ils navaient

jamais faites. lls sont habitués d'installer sur des serveurs de

compagnies. Ce sont des chatbots internes que developpent Botpress.

La, on était dans le grand public avec des volumes de fou.
Lors de la période de pre-deploiement, une trentaine de personnes ont eté mobilisees
de maniere soutenue, dont une vingtaine provenant du MSSS, pour entrainer 'agent
virtuel. Les autorités gouvernementales tenaient a ce que I'agent virtuel soit deploye
le plus rapidement possible, pour aider les citoyens du Quebec a trouver des réponses
a leurs questions face a un debut de pandémie inquietant, dans un contexte de
services telephoniques surcharges. L'urgence d’agir requérait donc de mettre les
bouchées doubles pour acceélérer le developpement de l'outil. « On avait des appels
conférences a minuit le soir. Cétait fou raide.. On était comme en
mission». (Représentant de Botpress) « On avait des suivis serrés, sept jours sur
sept, a chaque matin vers 8h00... Je travaillais environ 100 heures par semaine durant

cette période », ajoute un représentant du MSSS.

L’intensite des taches manuelles pour entrainer 'agent virtuel a diminue apres la mise
en ligne de l'outil, en juin 2020. Cependant, d'importants efforts humains dans

I'entrainement de 'agent etaient encore necessaires apres son deploiement, parce



que l'information gouvernementale entourant la COVID-19 et les mesures sanitaires
changeaient constamment. Chez Botpress :

On avait quelqu'un en arriere, un humain qui lisait les questions des

gens... et leurs appréciations (des réponses)... via un pouce par en haut

ou un pouce paren bas... Les gens ne se génent pas de peser sur le pouce

en bas... C'est le pouce par en bas qui nous intéresse le plus, parce que

c'est ce qui nous permet daméliorer le modele.. Il y avait encore au

travall manuel pour annoter les questions que le chatbot n'a pas compris

(sic) dans le but d'améliorer les réponses automatiques (Représentant

de Botpress).
Afin d’accelerer le traitement de l'information et I'entrainement de I'agent virtuel,
Botpress a di programmer un systéme qui permettait de regrouper (clustering) les
questions posees a I'agent virtuel. « Comme c'était trop lent pour le staff qu'on avart,

il a fallu développer des algorithmes en arriere pour faire du clustering... il a fallu faire

ca en parallele, en méme temps ». (Représentant de Botpress)

4.Du déploiement de I’agent virtuel a son débranchement

Les Quebecois ont ete nombreux & faire appel a I'agent virtuel pour trouver des
reponses a leurs questions concernant la COVID-19. Selon Google Analytics, les
citoyens québeécois ont pose plus de 2 millions de questions a 'agent virtuel entre juin
2020 et octobre 2021 (voir figure 1). « Dés que le PM annongait quelque chose de

nouveau, dans les 15 minutes qui suivaient, ¢a éclatait ». (Représentant du MSSS)



Figure 1

Evolution du nombre de questions posées a l'agent virtuel de Quebec.ca selon la
langue utilisée
(De juin 2020 a octobre 2027)

® Total Events

Event Label Total Events J Unique Events Event Value Avg. Value

2,475,857 2,220,535 0 0.00

2,052,372 1,833,504 0 0.0¢

419,503 383,367 0 0.0¢

Le faitd’avoir insere I'agent dans la page d’accueil du site Web Quebec.ca expliquerait
en partie la popularite de l'outil : « Les gens ont sauté dessus, plus a cause de
l'emplacement aans le site de Quebec.ca qua cause de lagent virtuel comme
tel». (Représentant du SGC) Malgré des statistiques d'utilisation encourageantes,
I'agent virtuel a eté debranche du site Quebec.ca en novembre 2021. Des repondants
invoquent des enjeux financiers et contractuels pour justifier ce debranchement.
Onladébranchée tout simplement parce qu’'on a atteint la limite que nous
permettait /a loi de faire des contrats gre a gré... Méme si on était en
urgence sanitaire, on naurait pas eté capable de justifier un
prolongement de ce contrat-la. Il aurait fallu que l'on passe en appel
d'offre ouvert. Et la, c'est cher. Avec l'analyse quon en a faite, on ne

trouvait pas qu’il y avait des codts-benéfices assez significatifs.
(Représentant du SGC)
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D’apres certains representants du SGC, il semble plus avantageux d’investir dans le
perfectionnement du moteur de recherche de Quebec.ca que de poursuivre la
conception d’'un agent virtuel dedie a la COVID-19 et dont le gouvernement ne serait
pas le proprietaire.
Perfectionner notre moteur de recherche serait un meilleur
investissement que de poursuivre l'aventure.. Dautant plus que notre
moteur de recherche est gratuit, en logiciel libre, et il est deja brancheé...
L'entreprise ne nous cédera pas les droits de son robot... C'est son fonds

de commerce.. Nous, on ne voyait vraiment pas la valeur ajoutée de
continuer. (Représentant du SGC)

5. Des conditions favorables a la collaboration

La collaboration entre les partenaires et leurs représentant serait I'une des raisons
qui expliquerait la mise en ligne rapide de I'agent virtuel, apres un peu moins de trois
mois d’entrainement. Certes, le contexte d’'urgence sanitaire a incite les partenaires
a collaborer entre eux et a faire leur part sans compter dans le combat mene contre la
COVID-19. Cependant, cette volonte de collaborer au projet tend aussi a s’appuyer sur
desrelations de confiance qui se sont tissees entre les partenaires gouvernementaux
et I'entreprise. Le fait que I'entreprise soit situee au Quebec et que ses dirigeants et
employeés parlent frangais a permis de creer des liens de reciprocite fondes sur une
comprehension commune du probléme et sur 'urgence d’agir, comme en temoigne
les propos d’un representant du SCG :

Avec Botpress, tu as un service tres personnalisé qui est typique a ton

proauit a toi. Aussi, on y parle frangais. Des fois, ¢a peut étre complique.

Ce n'est pas tout le monde qui a un bon anglais. Il faut qu'on essale de se

faire comprendre... De plus, jai trouve intéressant de travailler avec une

firme de la région, parce que ses membres vivaient la méme chose que

nous... Quand le premier ministre vous dit : « Vous ne sortez plus de chez-
vous. » Eux-autres (chez Botoress), ils ne pouvaient pas sortir non plus.

11



Il 'y avait vraiment une comprehension. Et je les ai trouvés super fins.

(Représentant du SCG)
D’aprés un representant de Botpress, I'entreprise québecoise se distingue des
grandes entreprises ceuvrant sur le marche des agents virtuels, comme Microsoft,
Google ou Amazon, a cause de ses relations de proximité dans la conception de I'outil.

Google ne va pas t accompagner et t aider a developper ton chatbot , ils

sonttres gros et tres loin... Ca nous donne un avantage d'étre plus petits.

On travaille plus proche, puis on peut innover plus rapidement.

(Représentant de Botpress)
Plusieurs répondants tiennent d’ailleurs en haute estime I'un des dirigeants de
Botpress, Sylvain Perron, a cause de son important engagement, voire son
devouement envers le projet. « Sylvain.. en plus d'étre un méchant bon gars, il a
travaillé comme une béte, je nai jamais vu ¢a ! Il voulait que ¢ca marche. Il nous a rendu
de fiers services». (Représentant du MSSS) Quant a la firme, sa réputation dans la
conception d’agents virtuels n'est plus a faire, aux dires d'un des répondants:
« Botpress est un des numeros un dans les chatbots au monae... En plus, I'entreprise
est installée a Québec sur le chemin Ste-Foy ». (Représentant du MSSS) Les liens de
confiance entre les partenaires gouvernementaux et |'entreprise semblaient
réciproques, comme l'illustre les propos d’un representant de Botpress :

Jaivraiment, vraiment, vraiment eté impressionné par le gouvernement..

Les gens ont souvent des idées précongues sur la vitesse a laquelle le

gouvernement opere, puis les compétences... Moi, jai jamais vu du

monde travailler aussi fort, aussi acharnés, bouger aussi rapidement...

Cetait probablement une des jobs que j ai faite qui etait le plus le fun.
Ce projet de conception informatique a aussi demontré qu’il etait possible de
collaborer efficacement, méme lorsque les equipes responsables des contenus

(SCG) et les équipes responsables des technologies de l'information (MSSS et

12



Botpress) provenaient d’organisations distinctes. Bien qu'il s’agisse d'un projet
d’intelligence artificielle, les partenaires ont realise que la gestion des contenus etait
tout aussi importante que la programmation, lors de la conception de I'agent virtuel,
comme en font foi les nombreux efforts humains consacres a I'entrainement de I'outil.
Ainsi, le respect mutuel et la reconnaissance des competences respectives des
partenaires, conjugues aux relations d’interdependance, auraient facilite la
collaboration interorganisationnelle.

Un projet de ce type-la est souvent associé aux Tl. Autant nous (au SCG)

que légujpe Tl du MSSS on sest rendu compte quon était

interdépendants pas mal plus qu'on pensait au départ. C'est souvent

percu comme une patente technologique, mais il y a aussi de

l'apprentissage par des humains.. Une des retombées, c'est quon a

réalisé a quel point il fallait collaborer étroitement dans ce genre

dinitiative avec les Tl du MSSS... Jappelle ¢a «une mobilisation

équilibree ». Dans beaucoup d'initiatives numeériques, la mobilisation est

aeséquilibrée, parce gue concentrée aux T1. (Représentant du SCG)
Enfin, le fait que I'agent virtuel ait utilise la plateforme Quebec.ca, source officielle du
gouvernement du Quebec, a mis en confiance les partenaires du projet. Méme si les
reponses de I'agent virtuel n’étaient pas toujours exactes ou precises, la fiabilité des
contenus diffuses etait au rendez-vous. D’apres la majorite des repondants,
Quebec.ca est pergcu comme une source d’informations gouvernementales fiable et a
jour concernant la COVID-19, ses consequences et les mesures gouvernementales
qui en decoulent. En connectant I'agent virtuel au site Quebec.ca, le gouvernement
s’évitait ainsi certains risques, comme la diffusion d’'informations inexactes, qui
auraient pu engager sa responsabilite et miner la credibilite de 'outil.

Il fallait brancher leur moteur (Botoress) sur nos contenus (Quebec.ca)...

et sassurer que l'agent ne répond pas autre chose que ce qui est dans
ces contenus... qu'il ne deroge pas du contenu officiel du gouvernement

13



au Québec... Il fallait faire attention a ce que 'agent réponde, parce qu'il
engage le gouvernement. (Représentant du SCG)
Dans ses reponses, I'agent virtuel s’est donc colle au contenu du site Quebec.ca,
allant jusqu’a respecter le plus possible son libelle.
On ne peut pas se permettre d'avoir une liberté artistique dans les
réponses... Des fois, on collait 2 phrases ensemble... On se permettait de
rajouter une virgule, mais pas plus que ¢a... Il fallait que ce soit avec le ton
au gouvernement. (Représentant de Botpress)
Cependant, de I'avis d’'un des repondants, le site Quebec.ca n’était pas en mesure
d’offrir toutes les reponses aux questions posees :
Des questions citoyennes n'€taient pas réponaues par la source
officielle Quebec.ca, particulierement les questions plus spéecifiques...
Les réponses provenalent des conferences de presse, des réseaux
sociaux, des meédias ou dun appel (services téléphoniques).
(Représentant du MSSS)
Quant a la capacité a collaborer des partenaires, elle a été soutenue par une gestion
de projet souple et propice a un developpement rapide. En effet, les premiers mois du
projet ont etée ponctues de nombreuses rencontres de travail, reunissant, sur une
base quotidienne, des représentants qui avaient manifeste la volonte de mettre en
commun leurs expertises pour entrainer 'agent virtuel, dans le but d’obtenir une mise
en ligne le plus rapidement possible. C'est d'ailleurs au cours de ces rencontres
qu’« on s’estrendu compte quon était interdépendants plus gu’on pensait», souligne

un representant du SCG.

6. Des défis de conception dans un contexte informationnel instable

La stabilite de I'information a gérer par 'agent virtuel peut avoir une incidence sur la

rapidite de conception de l'outil. En effet, comme l'ont fait remarquer plusieurs
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repondants, il est plus facile de concevoir un agent virtuel quand I'information a traiter
est previsible et structuree que lorsque celle-ci est instable et destructuree.

C'est beaucoup plus facile de faire un chatbot sur du contenu previsible

que sur du contenu qui change presque a tous les jours. Et c'était ¢a

l'enjeu... Si tu es une quincaillerie et que tu venas des pelles, c'est assez

facile de mettre a jour ton chatbot qui va pointer vers la bonne page...

Quand tu es un gouvernement avec aes centaines ae milliers de pages,

avec de l'information peu structurée qui évolue au quotidien... c'est autre

chose. (Représentant du SCG)
La stabilité de I'information a gérer peut aussi avoir une incidence sur le rendement de
I'agent virtuel, comme en témoigne I'impact du contexte informationnel de ce projet
sur la conception de I'agent virtuel. Au fur et a mesure que la pandemie progressait,
I'information sur la COVID-19 changeait et augmentait au gré des nouvelles mesures
sanitaires annoncees quotidiennement. « L’information changeait tres rapidement.
A chaque jour, il y avait un point de presse ou Legault annongait de nouvelles mesures.
Donc, il fallait adapter le contenu ». (Représentant de Botpress) Quant aux questions
posees a I'agent virtuel, leur nombre a explose, signalent des répondants. Aux prises
avec des contenus volumineux en constant changement, avec des questions
toujours plus nombreuses et avec des effectifs reduits, I'agent virtuel a vu sa
performance diminuer.

Au déebut, lors des premiers mois, il n'y avait pas beaucoup de contenus...

Le travail de pré-mise en ligne a pu étre optimisé, et le robot a été super

performant... On était nombreux a optimiser les réponses... Mais, des que

les sujets se sont mis a changer rapidement et qu’il n’y avait plus qu'une

personne du coté de Botpress en charge de faire 'arrimage et que nous

on le faisait a temps perdu, la performance a chuté rapidement.

(Représentant du SCG)

Cette baisse du rendement de I'agent virtuel s’est notamment traduite par

des réponses moins precises.
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Au début, on réponaait précisément... Puis, le nombre de questions a
explose... Répondre precisément.. pointer vers une réponse concise,
cétait plus possible.. Ce qu'on a décide de faire a la place.. cest de
rediriger principalement vers des pages... Au niveau de 'expéerience, c'est
un peu comme un engin de recherche... Le chatbot comprend plus de
choses, mais en méme temps, il est moins utile, parce qu’il répond moins
précisément. (Représentant de Botpress)

Habituellement, tu mets beaucoup defforts manuels au début, en
espéerant voir une diminution des efforts au fur et a mesure que le chatbot
comprend et répond automatiquement aux questions.. Sauf que le
probleme avec le gouvernement, c'est que le contenu et les questions
changeaient tout le temps.. Le modele typique de ChatBot ne
fonctionnait pas pour nous. Il fallait constamment réentrainer.. La
majorité du budget qu'on avait, c’était pour payer des employés a lire les
questions, les mettre dans des paniers, puis créer des plus gros paniers...
Cetait dur de rattraper l'information qui changeait super rapidement
aans le bon temps et dans le bon budget. (Représentant de Botpress)

Méme dans des secteurs d’activités reconnus pour leur prévisibilité informationnelle,

les efforts d’entrainement necessaires a la conception d’'un agent virtuel efficace

peuvent étre exigeants au point de retarder, voire compromettre, son lancement.
Les compagnies dassurances et les banques expérimentent depuis
quelques années des chabots... Mais, tres peu ont réussi a en developper

un qui fonctionne bien, principalement parce que c'est beaucoup trop de
temps d’entrainement. (Représentant de Botpress)

7. Autres enjeux et défis

La langue utilisée peut aussi poser d’'importants defis pouvant affecter le rendement
de 'outil. Comme nous I'avons mentionné, les gens ordinaires qui ecrivent dans le
Web peuvent faire de nombreuses fautes, tant sur le plan orthographique que
sémantique, au point de rendre hasardeux le traitement des questions et des

reponses par l'agent virtuel. « Sur les sites Web, il y a tres peu derreurs
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orthographiques... Par contre, quand quelqu 'un chatte, les fautes d'orthographe sont
au rendez-vous ». (Représentant du SCG) Bien qu'il existe des engins de correction
orthographique de langue frangaise pour faciliter le traitement de la question, ces
engins proviennent generalement de la France. Dapres un representant de
Botpress, « Le québécois, c'est tres différent du frangais de France. Comme on avait
un engin ae correction orthographique qui venait de Ila France, il a fallu lui aussi
ladgpter».Par ailleurs, il est beaucoup plus facile de concevoir des agents virtuels en
anglais qu'en francais, précise-t-il: « Les algorithmes en anglais sont vraiment

beaucoup plus performants qu'en fran¢ais » .

Le fait que ce projet ait ete mené au Québec a oblige Botpress a concevoir un agent
virtuel capable d'interagir aussi bien avec un contenu frangais qu’un contenu anglais.
Or, « gérer deux langues en méme temps, c'est tres compliqué... et ¢a double le termps
de développement du chatbot», selon un representant de la firme. La gestion des
deux langues souléve notamment des enjeux de traduction. Chez Botpress, « comme
on n'était pas staffe en gestionnaires de contenu anglophone, on a utilisé des
algorithmes de traduction automatique pour se créer un jeu dentrainement
anglophone qui, des fois, produisaient des erreurs ». (Représentant de Botpress) Plus
precisement, « Botpress a utilisé le traducteur Linguee pour faire la traduction
simultanée au frangais vers l'anglais ». (Représentant du MSSS) La firme a aussi note
un probleme de synchronicite entre le site anglais et le site frangais de Quebec.ca, ce
qui complexifiait la gestion des deux langues et I'indexation des contenus par I'agent
virtuel.

Parfois, le site en anglais et le site en frangais etaient différents, ils ne
sont pas pareils quand on compare les paragraphes. Donc, ¢a fait qu'i/
y avait un petit probleme de synchronicité du contenu frangais et du
contenu anglais. (Représentant de Botpress)
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Par ailleurs, plusieurs repondants signalent que les citoyens n'ont pas tous les mémes
capacites quand il s’agit d’utiliser un agent virtuel ou un moteur de recherche. Alors
que certains citoyens se sont montres concis et précis dans leurs requétes aupres de
I'agent virtuel de Quebec.ca, d’autres ont eu tendance a ecrire de longs textes qui
ressemblaient plus a des recits de vie qu’'a des questions.

Les gens qui connaissent Google.. sont habitués de taper aans un

moteur de recherche et d'écrire de maniere concise. Puis ils savent

c'est quoi un chatbot. Mais la, on avait aussi aans le projet des gens

qui disalient: «Salut, je mappelle Ginette, je suls une femme

monoparentale. Je suis séparée. J'habite au Saguenay et mon mariest

en Abitibi. Jai recu une dose, mon nez coule. Est-ce que je peux aller

voir mes enfants ». (Représentant de Botpress)
Or, la présence de longs commentaires imprecis peut limiter la capacite de I'agent
virtuel a traiter le message et a sélectionner la bonne réponse.

Parfois, des gens nous racontaient leur vie, leur histoire, pour finir

par : « Ma question... » Le chatbot ne trouvait aucun mot-clé la-dedans...

Les gens étaient tout seuls a la maison, ils se viaaient le cceur.. Ces

romans, ce n'était pas juste du cote du chatbot. On les voyait aussi dans

les commentaires de bas de page.. et dans nos réseaux Sociaux.
(Représentant du SCG)

8. Impacts et retombées du projet

Rappelons que la conception et le deploiement d'un agent virtuel avaient, entres
autres, pour objectif de désengorger les services téléphoniques (Services Québec et
Info-Santé 811) aux prises avec une forte augmentation des appels. Comme l'illustre
la figure 1, les Québecois semblent avoir ete nombreux & utiliser I'agent virtuel, avec
des « périodes de pointes parfois etourdissantes», souligne un representant du

MSSS. Or, I'impact de I'agent virtuel sur I'achalandage des services teléphoniques n’a
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pas pu étre demontre. « £st-ce que ¢a a diminué les appels a Services Québec ? Est-
ce que ¢a a diminué les messages sur nos medias sociaux ? ¢Ca, c'est dur a calculer..
Mais, je sais que les gens I'ont utilisé ». (Représentant du SCG) Quand on compare les
appels telephoniques et les requétes aupres de l'agent virtuel, « /fes courbes se
suivent, de sorte qu'on n'est pas capable de bien isoler les effets du chabot sur le
nombre d'appels». (Représentant du MSSS) Un représentant du SCG parvient a la
méme conclusion aprés avoir observe une accalmie, tant du céte des appels
teléphoniques que des requétes aupres de I'agent virtuel, peu de temps apres la mise
en ligne de 'outil.

Iy eut une baisse al'été 2020, c était la fin de la premiere vague... Les cas

Etalient en baisse, donc les appels et la fréequentation de Quebec.ca

['étaient aussi. Céetait une baisse genéralisee de toute lactivite

gouvernementale en lien avec les citoyens... C'était une co-occurrence

et non un lien de cause a effet. (Représentant du SCG)
Par ailleurs, les utilisateurs ne semblent pas avoir developpé un attachement
particulier envers I'agent virtuel. « Quand on 'a retiré, on na pas eu de plaintes »,
affirme un représentant du SCG. « On a eu zéro remarque de citoyens... Personne ne

s'en est renadu compte », rencherit un autre representant du SCG.

Alors que le gouvernement a decidé de ne pas poursuivre la conception de I'agent
virtuel aprés un an d'utilisation, Botpress a vu dans le projet gouvernemental une
occasion d’ameliorer sa solution, notamment en réduisant considerablement les
efforts humains necessaires a I'entrainement d’agents virtuels.

On en a mis pas mal plus de ressources que ce qu’'on avait prévu aans le

budget.. En méme temps, ¢a nous a permis dameéliorer notre solution...

de aevelopper en parallele un nouvel engin qui, aujourd’hui, necessite...

beaucoup moins d'entrainement manuel, puis qui répond avec des
reponses qui sont vraiment plus naturelles.. basées sur la
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compréhension des connaissances... Au lieu de réqurgiter des reponses
prémachees, l'engin est capable de collecter l'information a différents
endroits sur le site Web, puis de former sa propre reponse.
(Représentant de Botpress)
Le projet d’agent virtuel Quebec.ca aura donc servi de banc d’essai pour I'entreprise.
Sans ce projet, I'entreprise n'aurait pas developpe son plus recent produit vedette,
OpenBook®, souligne un de ses representants. « On vient d'annoncer un nouveau
proauit [OpenBook].. dont linnovation a émergé du cas au gouvernement du
Québec... Sans la COVID-19, je ne pense pas qu’on aurait développé ce proauit. » Enfin,
ce nouvel engin se veut plus accessible que le precedent : « Avec la nouvelle solution...
plus besoin davoir des aata scientists pour pouvoir faire ce genre dentrainement...

presque n'importe qui peut développer et gérer du contenu». (Représentant de

Botpress)

% OpenBook - Next-generation NLU Engine (Botpress.com).
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Conclusion

Cette etude de cas montre que la conception d’agents virtuels exige d’importants
efforts humains lorsqu’il s’agit d’entrainer I'outil. Bien que la detection des nouveaux
contenus et autres changements dans le site Web Quebec.ca aient eté prisen charge
par un robot, I'entrainement de I'agent virtuel a ete principalement realise de fagon
manuelle, notamment en matiére de gestion des contenus (par exemple, la sélection,
la formulation et I'évaluation des réponses). L'entrainement manuel s'est poursuivi
bien au-deld de la mise en ligne de I'outil, en raison d’'un contexte informationnel
instable. Quant a l'instabilité informationnelle, elle semble avoir eu un effet non
seulement sur I'effort de developpement requis en termes d’intensite et de duree,

mais aussi sur I'efficacite de I'agent virtuel quant a la precision de ses reponses.

Nous avons constate que la conception d’un agent virtuel sur mesure pour le grand
public en I'espace de quelques mois représente un veritable tour de force. Le déefi a
relever etait d’autant plus grand que Botpress a di adapter sa solution pour repondre
a diverses exigences gouvernementales (sécurité, accessibilité et identité visuelle),
tout en hebergeant pour la premiere fois la solution du client. Quant aux trois
partenaires du projet (MSSS, SCG et Botpress), ils n'ont pas ménageé leurs efforts de
collaboration dans le déeveloppement de I'outil, particulierement lors de la péeriode du
pré-déploiement (de mars a juin 2020). La crise sanitaire commandait une réponse
rapide ainsi qu’une mise en commun d’expertises complémentaires. Comme I'ont fait
remarquer Emerson et Nabatchi (2015)°, une crise provoque un sentiment d'urgence

qui devient un terreau fertile pour la collaboration interorganisationnelle.

9 Emerson, K. et T. Nabatchi (2015), Collaborative governance regimes, Washington (DC), Georgetown University
Press.
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Le contexte d’'urgence sanitaire a incite les partenaires a collaborer entre eux sans
compter. Cette volonte de collaborer s’appuie aussi sur des relations de confiance au
fil de rencontres quotidiennes. De plus, le fait que I'entreprise soit québecoise, que
ses dirigeants et employeés parlent frangais et qu’ils soient accessibles a favorise des

relations de confiance ainsi qu'une comprehension commune du probleme.

Malgre des statistiques d’utilisation encourageantes, 'agent virtuel a ete debranche
du site Quebec.ca, en novembre 2021, notamment en raison d'un changement dans
les conditions contractuelles et financieres. Alors que le contrat de gre a gre a permis
le developpement rapide et flexible d’'une solution technologique, le recours & un
appel d’offres ouvert a fait craindre un alourdissement du processus de gestion de
projet, de 'acquisition de la solution & son deploiement, en passant par sa conception.
Enfin, le fait que le gouvernement ne soit pas proprietaire de la solution technologique
semble incommoder certains representants gouvernementaux, qui considérent plus
avantageux d’investir dans le perfectionnement du moteur de recherche

gouvernemental.

L'agent virtuel de Quebec.ca doit étre considéeré comme une premiere
experimentation a grande echelle d'un agent virtuel au gouvernement du Quebec qui,
bien que terminee, a permis de tirer des lecons intéressantes. En voici quelques-

unes:

e Considérant qu’'une partie du developpement de 'agent virtuel puisse étre
externalisee auprés d’'une entreprise - ce qui est géneralement le cas -, les
organismes doivent disposer de ressources internes pour assurer
efficacement a la fois le pilotage du projet (par exemple, le MSSS) et la gestion

des contenus et des connaissances (par exemple, le SCG);
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e Des organismes publics semblent détenir les compétences (par exemple, la
gestion du projet et des contenus) et les ressources (par exemple,
I'information) nécessaires pour concevoir un tel agent avec le soutien de
I'entreprise privee;

e La conception et I'entrainement d’'un agent virtuel peuvent étre menes
rondement lorsque les ressources nécessaires (compétences et information)
sont disponibles et que les regles contractuelles facilitent une gestion agile ;

e L'entrainement d'un agent virtuel peut nécessiter d'importants efforts
humains qui peuvent se prolonger au-dela du deploiement de [loutil,
particulierement quand l'information est instable™;

e La gestion des contenus peut étre tout aussi importante, sinon plus, que la
programmation, dans le cadre de la création d’'un agent virtuel;

e La conception d'un agent virtuel performant exige une gestion souple et
soutenue des contenus et des connaissances métiers (domaines d’affaires)
afin que celui-ci se demarque avantageusement des moteurs de recherche
couramment utilises par les internautes;

e Plusieurs usagers devront adapter leurs habitudes et acquérir de nouvelles
habiletes, en particulier les citoyens plus ou moins a l'aise avec les modes de
communication numeériques (moteurs de recherche, messageries, courriels,
visioconferences, etc.;

e Un agent virtuel devrait «s’nscrire dans une stratégie étapiste de
transformation numeérique et des fagcons de faire, ce qui na pas ete le cas dans
la situation analysée, compte tenu des circonstances dans lesquelles il (agent

virtuel) a été deployée».

"Deux partenaires du projet, le SCG et Botpress, semblent avoir eté particulierement confrontés a cet enjeu de
disponibilité des effectifs, notamment aprés le déploiement de 'agent virtuel.
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Bien qu’il semble encore trop tét pour statuer précisement sur le rendement des
agents virtuels en administration publique, il faut s’attendre a ce que les organismes
publics se montrent de plus en plus enclins a recourir a ces robots conversationnels
en ligne dans un contexte de numerisation de leurs services et de difficultes de
recrutement. Il faut aussi s’attendre a ce que les organismes publics ne soient pas que
de simples utilisateurs dans la conception et le deploiement d’agents virtuels. Ils
seront aussi appelés a contribuer activement a I'entrainement de I'outil avant (et
apres) sa mise en ligne, notamment en I'alimentant de données de qualité et de
connaissances ou d’instructions appropriees. C’est pourquoi nous croyons que cette
etude peut étre d'intérét pour les organismes publics et les entreprises qui
souhaiteraient se lancer dans la conception d’'un agent virtuel en administration
publique et en savoir un peu plus sur les enjeux/defis technologiques, informationnels

et organisationnels qui accompagnent une pareille aventure.
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